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Trabajo de titulación sobre Psicología Industrial, Desarrollo de la  Organización, Comunicación, 
específicamente, Condiciones de Trabajo.   El objetivo fundamental es mejorar la comunicación 
formal. El clima laboral negativo en un departamento empresarial; motiva a probar que la 
Programación Neurolingüística como herramienta mejora los problemas de comunicación,  se 
fundamenta teóricamente en el enfoque Constructivista de John Grinder y Richard Bandler, basado 
en la realidad como invención y no como descubrimiento en la relación entre mente y lenguaje y 
cómo afecta a nuestro cuerpo y comportamiento, y  como el cerebro codifica aprendizaje y 
experiencia, tratado en dos capítulos: comunicación y programación neurolingüística. Investigación 
Correlacional, midiendo el grado de relación de dos variables, la influencia de la PNL en el 
desarrollo de la comunicación. A una  población de dieciocho empleados  técnicos,  con una 
encuesta de 14 ítems se ha determinado las fallas en la comunicación.  Aplicando talleres de 
programación neurolingüística, durante veinticuatro horas distribuidas en siete días, cuyos 




PRIMARIA:   PSICOLOGÍA INDUSTRIAL 
                        DESARROLLO  DE LA ORGANIZACION 
   COMUNICACIÓN  
 
 
SECUNDARIA:  CONDICIONES DE TRBAJO  
 
DESCRIPTORES: 
CLIMA ORGANIZATIVO Y COMUNICACIÓN 
PROGRAMACIÓN NEUROLINGÜÍSTICA - TALLERES 
FALENCIAS DE COMUNICACIÓN – CUESTIONARIO 
EMPRESA AKROS CIA. LTDA. – EMPLEADOS DEPARTEMENTO TÉCNICO 
 
DESCRIPTORES GEOGRÁFICOS :  


























The current work is on titration on Industrial Psychology, Organizational Development, Efficient 
Communication, Work Conditions, intended to maintain the formal communication. The negative 
labor atmosphere in an enterprise department has encouraged to demónstrate that Neurolingüístic 
Programming, as a tool, improves communication troubles; it is theoretically based on John 
Grinder and Richard Bandler’s constructivist focus, based on the reality as an invention and not as 
a discovery in the relation mind-language, and how it affects to our body and behavior, and how 
the brain codifies leaming and experience, delivered in two chapters: communication and 
neurolinguistic programming, correlational research, measuring relation extent for two variables, 
influence of PNL in the development of communication, applied to eighteen technical employees, 
through a questionnaire of 14 items, communication gaps have been determined, by applying 
neurolinguistic programming workshops, for twenty four hours shared in seven days; results have 
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La Presente introducción informa sobre la bibliografía consultada, el tema y el objetivo del trabajo 
de investigación. 
 
El tema en mención se fundamenta en la consulta de los siguientes libros: Manual Handboock para 
las capacitaciones de los entrenadores de PNL, Poder sin Límites, La nueva ciencia del desarrollo 
personal de Anthony Robbins y en El software del cerebro: Introducción a la Programación Neuro-
Lingüística de Julián Aquiles. 
 
El presente trabajo tiene el propósito de mejorar la comunicación en los empleados de Akros Cia. 
Ltda. en base a la PNL, para obtener una comunicación eficaz, y para ello determinamos las fallas y 
barreras que impiden una mejor comunicación. 
 
En la actualidad nos encaminamos a alcanzar el éxito y para lograrlo necesitamos de herramientas, 
una de ellas es la comunicación, algo natural en los seres humanos, buscamos diferentes formas de 
hacerlo, dependiendo del medio en que nos encontramos y de la persona con la que queremos 
comunicarnos. 
 
Por  ello, es necesario que conozcamos lo que significa la Comunicación Neurolingüística, 
Programación Neurolingüística la cual nos enseña, la relación entre la mente y el lenguaje y cómo 
la relación entre ambos afecta a nuestro cuerpo y a nuestro comportamiento. 
 
Es necesario conocer sus fundamentos, para que nos sirve, su aplicabilidad en varios ámbitos, 
definiendo también como podemos desarrollar todos nuestros sentidos, conociendo los canales de 
comunicación y poder desarrollarlos, para alcanzar una comunicación eficaz. 
 
Planteamiento del problema 
 
Se manifiesta una falta de comunicación entre los departamentos (Dpto. Técnico mayor afectado) y 
empleados de la Empresa Akros, lo cual crea problemas al momento de realizar actividades, ya que 
no se posee la información adecuada en el momento de ejecutar la acción. 
 
Muchos inconvenientes suceden al momento de mantener contacto con personas de las diferentes 
áreas de la empresa, ya que es ahí, mediante el dialogo, que se da cuenta que cierta información 




 Cuál es la ventaja de conocer la PNL 
 Para que utilizar la PNL como una herramienta en la comunicación 
 Como influye la PNL en la comunicación 
 Qué importancia tiene la PNL en el universo  (la muestra) investigado 









 Obtener una comunicación eficaz y romper viejos paradigmas en los empleados de Akros 




 Determinar las barreras que impiden una mejor comunicación.  
 Conocer las falencias  en la comunicación de los empleados. 
 Mejorar la comunicación en los empleados de Akros en base a la PNL para obtener una  
comunicación eficaz. 




Esta investigación tiene el propósito de mejorar la comunicación en los empleados de la empresa 
Akros en base a la PNL, para obtener un estado óptimo de relación e interrelación la misma que se 
manifiesta en eficacia, para lo cual determinaremos las barreras que impiden la misma. 
 
En la actualidad nos encaminamos a alcanzar el éxito y para lograrlo necesitamos de herramientas, 
una de ellas es la comunicación, algo natural en los seres humanos, buscamos diferentes formas de 
hacerlo, dependiendo del medio en que nos encontramos y de la persona con la que queremos 
comunicarnos. El funcionamiento de las sociedades humanas es posible gracias a la comunicación. 
Esta consiste en el intercambio de mensajes entre los individuos. 
Por  ello, es necesario que conozcamos lo que significa la Comunicación Neurolingüística, 
Programación Neurolingüística la cual nos enseña, la relación entre la mente y el lenguaje y cómo 
la relación entre ambos afecta al lenguaje de nuestro cuerpo y a nuestro comportamiento. Es la 
ciencia de cómo el cerebro codifica el aprendizaje y la experiencia. Esta codificación afecta la 
manera en que nos comunicamos y nuestra conducta. Es la clave para lograr metas y adquirir la 
excelencia. 
Es necesario conocer sus fundamentos, para que nos sirve, su aplicabilidad en varios ámbitos, 
definiendo también como podemos desarrollar todos nuestros sentidos, conociendo los canales de 
















Empresa AKROS CIA. LTDA. 
 
Antecedentes e Historia de la Empresa Akros 
 
El 01 de junio de 1991 en la Ciudad de Quito, AKROS Cia Ltda., inicia sus actividades en el 
mercado ecuatoriano, dedicada en ese entonces a la comercialización de equipos de computación 
de una solo marca (PREMIO), conformada por dos personas (los dos socios de la Empresa). 
 
En la actualidad,  AKROS está en la capacidad de ofrecer soluciones informáticas con tecnología 
de punta a nuestros clientes en base a sus requerimientos y necesidades. Comercializamos hardware 
de marcas prestigiosas como HP, Toshiba, DELL, Sony, Infocus, Siemens, etc. de las cuales 
AKROS  es el distribuidor autorizado en Ecuador, además de ser los CENTROS AUTORIZADOS 
DE SERVICIO (CAS). Otra de nuestras líneas de negocio es la comercialización de repuestos y 
suministros de la mayoría de  marcas distribuidas por AKROS, en fin prestamos todo tipo de 
servicios y soluciones corporativas, relacionadas a la informática.  
  
AKROS Cía. Ltda. Cuenta con un capital humano altamente calificado y comprometido con los 
objetivos de la empresa, enfocado a brindar un servicio de calidad. Contamos con un equipo 
aproximado de 180 personas, ubicados en Guayaquil y Quito, siendo ésta nuestra oficina matriz. 
 
Durante estos 20 años dentro del sector informático, Akros ha creado un historial impecable en 
cuanto a servicio y cumplimiento de sus obligaciones para con sus clientes, empleados y también 
con el fisco. 
 
Gracias a esta política de excelencia y calidad total, nuestra empresa ha crecido rápida, sostenida y 












“Somos un equipo comprometido con el mejoramiento continuo, para proveer soluciones 
informáticas innovadoras que cumplan con los requisitos y satisfagan las necesidades de nuestros 
clientes” 
 
Principales actividades de la organización  
 
Poseemos una gama de productos que Akros está en capacidad de ofrecer: 
 Mantenimiento Preventivo y Correctivo de Equipos de Computación 
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 Consultoría, Planificación, Dimensionamiento e Instalación de Soluciones Informáticos de 
acuerdo a las estrategias y requerimientos de las empresas. 
 Servicios de Soporte a la Infraestructura de Redes  
 Soporte a Redes 
- Instalación de redes LAN/WAN 
- Implementación de soluciones de Administración de Redes LAN/WAN 
 Planificación, Diseño y Montaje de Centros de Cómputo. 
 Provisión y Administración delegada de servicios de soporte a usuarios. 
 Servicios para Redes Estructuradas. 
- Instalación, Certificación y Mantenimiento de Sistemas Eléctricos para equipos 
de computación. 
- Instalación, Certificación y Mantenimiento de Sistemas de Cableado 
Estructurado. 
 Servicios de Consultoría para Clientes Corporativos y Proveedores de Tecnología. 
- Capacity Planning de Networking. 
- Plan de implantación “End-to-End” para redes LAN/WAN. 
- Servicio de Análisis de Rendimiento de Redes LAN/WAN. 
- Plan de implantación de soluciones de Administración de Redes. 
- Plan para migración de tecnología de redes. 
 Comercialización de computadores personales y servidores en las marcas de DELL, HP-
COMPAQ, SONY, APPLE y TOSHIBA. 
 Comercialización de Up Grades, partes y piezas, repuestos y accesorios de equipos de 
computación e impresoras. 
 Comercialización de periféricos tales como impresoras, scanners, proyectores y 
suministros en las marcas de DELL, HP-COMPAQ, SONY, IBM, TOSHIBA, 
LEXMARK, INTEL, INFOCUS, etc. 



























1.1. Que es La Comunicación 
 
La comunicación es el proceso mediante el cual se puede transmitir información de una entidad a 
otra. Los procesos de comunicación son interacciones mediadas por signos entre al menos dos 
agentes que comparten un mismo repertorio de signos y tienen unas reglas semióticas comunes. 
 
Tal como lo señala 1Robbins (1997), es la transmisión de significado de una persona a otra, ha de 
incluir transferencia y comprensión de las ideas. De allí, que la comunicación une a las personas 
para compartir sentimientos y conocimientos, asociados con el comportamiento y las relaciones 
entre los individuos. Esta manera de relacionarse con otras personas, se hace a través de datos, 
ideas, pensamientos y valores. 
 
A tal efecto Luna citado por Bracho de González (1993) considera la comunicación como parte 
vital de toda organización, donde existe la interacción, dada por el trato, el contacto que se 
establece entre las personas, en diferentes contextos e intervalos de tiempo. Basado en este criterio, 
la comunicación, constituye parte esencial en el desarrollo de la capacidad, motivación, y 
productividad entre los miembros de una organización para mejorar los niveles de efectividad y 
eficiencia de las mismas. 
 
1.2. Proceso de La Comunicación 
 
La palabra comunicación proviene del latín communicare: participar, relacionar, compartir y 
posteriormente transmitir. Es por ello que todos los medios de transporte y de traslado se les 
denominaron, medios de comunicación. 
 
A partir de los años setenta se considera que comunicación es toda relación dinámica que 
interviene en un funcionamiento. Por esta definición, la  palabra comunicación fue incorporada al 
vocabulario científico. 
 
En los estudios de las comunicaciones, está implicado profundamente el lenguaje sobre la cultura, 
sobre el pensamiento y sobre la conducta del ser humano. Es por ello que ocurren una serie de 
investigaciones y reuniones en las cuales se discuten y se plantean los nuevos aportes en lo 
referente a los aspectos psicológicos implicados en los distintos lenguajes con que los seres 
humanos se comunican. 
 
Edwar Hall investigó sobre la forma como los seres humanos emplean el espacio y lo administran 
de acuerdo a los diferentes acercamientos o alejamientos en las interacciones, disciplina a la que 
llamó Proxémica. Hall plantea que para comprender mejor a la gente, es mejor fijarse más en lo 
que hace que en lo que dice, es preferible prestar atención a las conductas que parecen ser 
inconscientes, que a aquellas que dependen del pensamiento reflexivo. 
 
                                               
1 Anthony (Tony) Robbins nació el 29 de febrero 1960. 
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Aquellos antropólogos, psicólogos y estudiosos de la comunicación (como Birdwistell, 
Watzlawick, Goffman, Bandler, Grinder, Whorf y otros) tuvieron en común de que la concepción 
del proceso de comunicación se refiere a la transmisión de un mensaje sucesivamente codificado y 
después decodificado. 
 
1.3. Elementos de la Comunicación 
 
Los elementos o factores de la comunicación humana son: fuente, emisor, código (reglas del signo, 
símbolo), mensaje primario (bajo un código), receptor o decodificador, canal, ruido (barreras o 




Es el lugar de donde emana la información, los datos, el contenido que se enviará, en conclusión: 
de donde nace el mensaje primario. 
 
1.3.2. Emisor o codificador 
Es el punto (persona, organización) que elige y selecciona los signos adecuados para transmitir su 
mensaje; es decir, los codifica para poder enviarlo de manera entendible, siempre que se maneje el 
mismo código entre el emisor y el receptor al receptor. No existe un iniciador en el proceso 
comunicativo, existe una instancia primaria de emisión verbal que se confunde con el que "habló 
primero"- pero la comunicación debe ser entendida como un proceso dinámico y circular, sin 
principio ni fin. 
 
1.3.3. Receptor o decodificador 
Es el punto (persona, organización) al que se destina el mensaje, realiza un proceso inverso al del 
emisor ya que en él está el descifrar e interpretar lo que el emisor quiere dar a conocer. Existen dos 
tipos de receptor, el pasivo que es el que sólo recibe el mensaje, y el receptor activo o perceptor 
ya que es la persona que no sólo recibe el mensaje sino que lo percibe, lo almacena, e incluso da 
una respuesta, intercambiando los roles. En este caso, donde un receptor o perceptor se transforma 
en emisor al producir y codificar un nuevo mensaje para ser enviado al ente emisor, ahora devenido 
en receptor es donde se produce el feed-back o retroalimentación; y es lo que comúnmente sucede 
en cualquier comunicación interpersonal. 
 
1.3.4. Código 
Es el conjunto de reglas propias de cada sistema de signos y símbolos de un lenguaje que el emisor 
utilizará para transmitir su mensaje, para combinarlos de manera arbitraria y socialmente convenida 
ya que debe estar codificado de una manera adecuada para que el receptor pueda captarlo. 
 
1.3.5. Mensaje 
Es el contenido de la información (contenido enviado): el conjunto de ideas, sentimientos, 
acontecimientos expresados por el emisor y que desea trasmitir al receptor para que sean captados 
de la manera que desea el emisor. El mensaje es la información debidamente codificada. 
 
1.3.6. Canal 
Es por donde se transmite la información-comunicación, estableciendo una conexión entre el 




Cuando la comunicación es interpersonal, entre personas y sin ningún medio electrónico de por 
medio, como una conversación cara cara (de ahí "interpersonal") se le denomina Canal.  
 
Pero cuando la comunicación se realiza por medio de artefactos o instancias electrónicas o 
artificiales, se le denomina Medio.  
 
1.3.7. Referente 




Es el tiempo y el lugar en que se realiza el acto comunicativo. 
 
1.3.9. Interferencia, barrera o ruido 
Cualquier perturbación que sufre la señal en el proceso comunicativo, se puede dar en cualquiera 
de sus elementos.  
 
Son las distorsiones del sonido en la conversación, o la distorsión de la imagen de la televisión, la 
alteración de la escritura en un viaje, la afonía del hablante, la sordera del oyente, la ortografía 
defectuosa, la distracción del receptor, el alumno que no atiende aunque esté en silencio. También 
suele llamarse ruido o estímulo parasitario. 
 
1.3.10. Retroalimentación o realimentación (mensaje de retorno) 
Es la condición necesaria para la interactividad del proceso comunicativo, siempre y cuando se 
reciba una respuesta (actitud, conducta) sea deseada o no. Logrando la interacción entre el emisor y 
el receptor. Puede ser positiva (cuando fomenta la comunicación) o negativa (cuando se busca 
cambiar el tema o terminar la comunicación). Si no hay realimentación, entonces sólo hay 




1.4. Tipos de comunicación 
 
Los tipos de comunicación son: Verbal, no verbal y  gráfica. 
 
1.4.1. Comunicación Verbal 
 
Se refiere a la comunicación que se vale de la palabra para dar el mensaje, es la principal forma de 
comunicación que se utiliza. Puede ser oral o escrita. Por ejemplo:   Conversaciones, juntas, 





Ventajas y desventajas de la comunicación oral y escrita 
 
 
1.4.2. Comunicación No Verbal 
 
Podemos comunicar sin pronunciar palabras, sin escribir cosa alguna. Las acciones son actividades 
de comunicación no verbal que tienen igual importancia que la palabra y las ilustraciones. 
Puede ser por medio del movimiento corporal (postura, gestos, ademanes), la 2proxémica (uso 
físico de los espacios), etc. 
 
La  comunicación no verbal incluye expresiones faciales, tono de voz, patrones de contacto, 
movimientos, diferencias culturales, etc. En la comunicación no verbal se incluyen tanto las 
acciones que se realizan como las que dejan de realizarse. Así, un apretón de manos fuerte, o llegar 
tarde todos los días al trabajo son también comunicación. 
En las organizaciones, la comunicación no verbal se da por las asignaciones de espacios físicos, la 
manera en que se sienta la gente en las juntas, la forma como se visten, etc. 
 
La comunicación no verbal es el lenguaje corporal: Contiene varios aspectos que son muy 
importantes, como los que se detallan a continuación 
 
La apariencia: Es el aspecto de un individuo es una de las primeras cosas que se observa durante 
un encuentro interpersonal. Las características físicas, la forma de vestir y arreglarse proporcionan 
pistas respecto al estado de salud, cultura, nivel económico. 
 
Contacto físico: Existen contactos simbólicos, tales como dar palmadas en la espalda y las muchas 
formas de estrecharse la mano. Fuera de la familia, el contacto corporal se halla principalmente 
restringido a las manos. 
 
Hay grandes diferencias interculturales en el contacto corporal. 
                                               
2 Proxémica: es el término empleado por el antropólogo Edward T. Hall en 1963 para describir las distancias 
medibles entre las personas mientras éstas interactúan entre sí. 
Comunicación Ventajas Desventajas 
Oral 
 Es más rápida 
 Existe retroalimentación 
 Proporciona mayor cantidad  de información 
en menos tiempo 
 Existe un elevado potencial 
de distorsión 
 El riesgo de interpretación 
personal es mayor. 
Escrita 
 Existe un registro de la comunicación 
permanente, tangible y verificable. 
 El contenido del mensaje es más riguroso y 
preciso, lógico y claro. 
 Consume más tiempo 
 Carece de 
retroalimentación 
inmediata 
 No existe seguridad de la 




Muchos mensajes como el afecto, el apoyo emocional, los ánimos, la ternura y la atención personal 
se transmiten mediante el contacto físico. 
 
Proximidad física: Tiene importancia principalmente en relación con la intimidad y la dominación. 
El grado normal de proximidad varía según las culturas. El significado de la proximidad física varía 
según los entornos físicos; la proximidad hasta el punto de llegar al contacto corporal en un 
ascensor no tiene ningún significado afiliativo y es de hacer notar que en este caso se evitan la 
conversación y el contacto ocular. 
 
Un individuo tiende a mantener y defender su derecho exclusivo al espacio. En las interacciones 
sociales los individuos mantienen conscientemente las distancias entre ellos. El espacio personal es 
individual y móvil; se mueve junto con el individuo. 
 
La amenaza de intrusión en el espacio personal provoca una respuesta defensiva que impide la 
comunicación eficaz. 
 
3Feedback y comprensión: Las aptitudes son importantes para las competencias conscientes, pero si 
se quiere que aminoren las faltas de comprensión, deben modificar la acción. El origen transforma 
su preocupación por el receptor en acción, por medio del desarrollo de prácticas que estimulen e 
interpreten el feedback. 
 
Algunas características del feedback son: 
 
- El feedback crea problemas; La persona que desee utilizarlo, debe esforzarse por estimularlo, 
observarlo e interpretarlo. Debe salirse de sus preocupaciones personales inmediatas y del mensaje, 
y concentrar su atención en los receptores. 
- El feedback consume tiempo; El carácter distintivo más sorprendente de feedback es que requiere 
el emisor más tiempo de comunicar. 
- El feedback es a menudo emocionalmente perturbados; Cuando descubrimos lo que nuestros 
receptores piensan realmente de nosotros, o la forma en que interpretan un mensaje, a menudo nos 
irritamos. 
 
Cada comunicador conscientemente competente debe aprender a invertir el tiempo y el esfuerzo 
requerimos, y a tolerar y manejar la tensión que acompaña al feedback desfavorable. 
 
1.4.3. La importancia de la gestualidad o lenguaje corporal 
 
Aunque el hombre lleva más de un millón de años utilizando este tipo de comunicación, ésta no se 
ha empezado a estudiar nada más que hace sólo unas décadas. El investigador Albert Mehrabian 
descompuso en porcentajes el impacto de un mensaje: 7% es verbal, 38% vocal (tono, matices y 
otras características) y un 55% señales y gestos.  
 
El componente verbal se utiliza para comunicar información y el no verbal para comunicar estados 
y actitudes personales. Este investigador, Albert Mehrabian, afirma que en una conversación cara a 
cara el componente verbal es un 35% y más del 65% es comunicación no verbal.  
                                               
3 Feedback: Devolución de una señal modificada a su emisor (Retroalimentación). 
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Muchos gestos utilizados son comunes en la mayoría de los países, aunque otros pueden significar 
cosas distintas dependiendo de donde estemos. Los gestos básicos suelen ser los que más 
universalizados están: mover la cabeza para afirmar o negar algo, fruncir el ceño en señal de 
enfado, encogerse de hombros que indica que no entendemos o comprendemos algo, etc. Otras 
veces, hay gestos que vienen heredados del reino animal, como puede ser enseñar los dientes en 
señal de enfado (agresividad).  
 
Aunque sepa que puede significar un determinado gesto, no caiga en el error de interpretarlo de 
forma aislada; es fácil que pudiera equivocarse. Los gestos se pueden fingir, pero no todo el cuerpo 
actúa de la misma manera. Las cejas, la risa, la pupila de los ojos y otros pequeños detalles 
seguramente nos delaten. Por regla general, cuando estamos mintiendo o forzando una situación, el 
cuerpo nos delata. Por eso las situaciones personales, se resuelven mejor cara a cara, que por 
teléfono y otro medio donde se puede esconder el cuerpo y perder una importante parte del mensaje 
(la parte no verbal).  
 
Aunque el tema es amplio y daría para cientos de páginas, vamos a exponer los principales gestos y 
actitudes que nos pueden ayudar en nuestra vida cotidiana y en los negocios. La mayoría de los 
gestos y movimientos que utilizamos habitualmente, nos vienen condicionados por el entorno en el 
que nos hayamos criado. Los matices culturales, son de gran importancia en el lenguaje corporal. 
También el entorno familiar, tiene una clara influencia en nuestro comportamiento y en nuestra 
manera de "hablar con el cuerpo". 
 
1.5. Funciones de la comunicación 
 
1.5.1. Informativa 
Tiene que ver con la transmisión y recepción de la información. A través de ella se proporciona al 
individuo todo el caudal de la experiencia social e histórica, así como proporciona la formación 
de hábitos, habilidades y convicciones. En esta función el emisor influye en el estado mental 
interno del receptor aportando nueva información. 
 
1.5.2. Afectivo – valorativa 
El emisor debe otorgarle a su mensaje la carga afectiva que el mismo demande, no todos los 
mensajes requieren de la misma emotividad, por ello es de suma importancia para la estabilidad 
emocional de los sujetos y su realización personal. Gracias a esta función, los individuos pueden 
establecerse una imagen de sí mismo y de los demás. 
 
1.5.3. Reguladora 
Tiene que ver con la regulación de la conducta de las personas con respecto a sus semejantes. De la 
capacidad autorreguladora y del individuo depende el éxito o fracaso del acto comunicativo 
Ejemplo: una crítica permite conocer la valoración que los demás tienen de nosotros mismos, pero 
es necesario asimilarse, proceder en dependencia de ella y cambiar la actitud en lo sucedido. 
 
Hechos sociales como la mentira son una forma de comunicación informativa (aunque puede tener 
aspectos reguladores y afectivo-valorativos), en la que el emisor trata de influir sobre el estado 
mental del receptor para sacar ventaja. 
 





La comunicación controla el comportamiento individual. Las organizaciones, poseen jerarquías de 
autoridad y guías formales a las que deben regirse los empleados. Esta función de control además 
se da en la comunicación informal. 
 
1.5.5. Motivación 
Lo realiza en el sentido que esclarece a los empleados qué es lo que debe hacer, si se están 
desempeñando de forma adecuada y lo que deben hacer para optimizar su rendimiento. En este 
sentido, el establecimiento de metas específicas, la retroalimentación sobre el avance hacia el logro 
de la meta y el reforzamiento de un comportamiento deseado, incita la motivación y necesita 
definitivamente de la comunicación. 
 
1.5.6. Expresión emocional 
Gran parte de los empleados, observan su trabajo como un medio para interactuar con los demás, y 
por el que transmiten fracasos y de igual manera satisfacciones, es decir sentimientos. 
 
1.5.7. Cooperación 
La comunicación se constituye como una ayuda importante en la solución de problemas, se le 
puede denominar facilitador en la toma de decisiones, en la medida que brinda la información 
requerida y evalúa las alternativas que se puedan presentar. 
 
1.6. Relaciones con otras ciencias  
 
1.6.1. De la Psicología 
Para caracterizar a los sujetos, establecer sus problemas, necesidades y resortes motivacionales que 
los hagan asimilar o rechazar un mensaje; también para caracterizar la influencia de las relaciones 
sociales en la comunicación personal y grupal y en general, la forma de actuar interna de los sujetos 
y de estos al medio social; para ello se sirve de la psicología de la personalidad, de la psicología 
evolutiva y de la psicología social. 
 
1.6.2. De la Sociología  
Para entender el impacto social del mensaje y la dinámica de los grupos a escala macroestructural, 
así como la forma en que las condiciones sociales influyen en los contenidos y formas de la 
comunicación. 
De la Cibernética para el análisis de los procesos autorregulados y controlados, el estudio de los 
procesos de retroalimentación y la forma en que los medios de comunicación pueden influir sobre 
la regulación de procesos sociales a gran escala. 
 
1.6.3. De Pedagogía  
Se nutre de principios didácticos para la elaboración y comprensión de los mensajes y también lo 
relativo a la formación de convicciones y procedimientos generales de aprendizaje a través de los 
medios. De todas ellas surge la 4Teoría de la Comunicación, que algunas la consideran ya como 
una ciencia independiente y otros como una rama de otras ciencias (como la Psicología); también 
como una simple integración de las ciencias. 
 
                                               




El hombre es un ser social y por supuesto, ni uno solo de los problemas relativos a las personas 
pueden ser analizados, sin entrar a considerar la relación de éstos con sus semejantes, es decir, su 
vida en sociedad. La personalidad humana, máxima ejecutora de los procesos comunicativos, es la 
unión del elemento biológico, de lo psicológico y de lo social; la particularización de cualquiera de 
ellos implicaría un lamentable error en su valoración. 
 
1.7. Barreras de la comunicación  
Sin duda, alguna vez en la vida no hemos podido comunicarnos con otras personas. Muchas pueden 
ser las causas: un teléfono dañado, un radio con mucho volumen, el llanto de un niño, el estruendo 
ruido de una corneta, etc. Estas interferencias se denominan ruidos o barreras. 
 
Todos los elementos intervinientes en el proceso de la comunicación pueden sufrir obstrucciones o 
perturbaciones: anárquicas, aleatorias e imprevisibles que entorpecen, dificultan o imposibilitan la 
comunicación. 
 








1.7.1. Barreras semánticas 
Si al hablar o escribir empleamos una palabra con una acepción que no corresponda, se produce 
una barrera semántica. Esto quiere decir: CAMBIO DE SIGNIFICACIÓN. 
 
1.7.2. Barreras físicas 
Esta barrera se presenta cuando los medios utilizados para transportar el mensaje no permiten que 
éste llegue nítidamente al receptor y provoca incomunicación. 
 













 Otros casos que sirven como ejemplo de este tipo de barrera serían: 
 Interferencias en el radio o en el teléfono. 
 El exceso de ruido. 
 La distancia. 
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1.7.3. Barreras fisiológicas 
Surge cuando una de las personas que intervienen en una comunicación interpersonal 
(conversación) presenta defectos orgánicos en la vista, en la audición o en la zona de articulación, 
lo que ocasiona interferencias en el acto comunicativo. Tal es el caso de los sordos y los ciegos; 
pero también, podemos señalar a aquellas personas que sin llegar a tales extremos, presentan 
alguna deficiencia fisiológica, tienen alguna falla y no ven, no escuchan o no hablan bien. 
 
1.7.4. Barreras psicológicas 
Todo ser humano tiene una forma particular de vivir, percibir y entender el mundo en el cual se 
encuentra inserto. Esta forma recibe nominación sicológica: esquema referencial. 
 
Aceptamos a las comunicaciones que se adapten a nuestro esquema referencial. Usualmente vemos, 
oímos y sentimos lo que se encuentra a nuestro alrededor y toda comunicación que encierra para 
nosotros alguna amenaza, agresividad o crítica, no son rechazadas. Es por ello que, muchas veces, 
resulta difícil entendernos con la gente. Esa dificultad se traduce en reacciones emocionales, en 
obstrucciones para evitar la sensación de malestar, miedo, incertidumbre, ansiedad, etc. Estas 
barreras se producen en el interior de cada individuo, en el mundo del yo. 
 
1.7.5. Barreras administrativas 
 
Todos formamos parte de una sociedad, institución o empresa, esto quiere decir que formamos 
parte de una estructura grande y compleja, la mayoría de las veces, por su configuración, puede 
causar distorsión de mensajes. 
 
Los factores que pueden originar barreras administrativas serían entre otras: 
 
 La estructura organizacional. 
 Los circuitos, redes y patrones de comunicación. 
 5Ambigüedad en los estatus y roles. 
 Estos factores generan barreras relacionadas con: 
 Las personas. 
 Las ideas. 
 La ejecución o rendimiento. 
 La organización. 
A continuación, de manera resumida, las barreras más comunes: 
Barreras más comunes Algunas recomendaciones 
 Información escasa. 
 Distorsión de información 
 Suposición de lo que uno dice se 
entiende. 
 falta de coordinación 
 Estimule un ambiente participativo, 
informal y de libre flujo de ideas. 
 tome notas y sugiera a los demás que lo 
hagan. 
 siga un orden al dar los detalles. 
 planifique sus planteamientos y 
                                               




 Comunicación apresurada. 
 Temor a preguntar. 
 Instrucciones vagas. 
 Salirse de canales normales. 
 No saber escuchar. 
 Confusión en las definiciones. 
 Conclusiones prematuras. 
 Muchos niveles de comunicación. 
 Diferencia de conocimientos y 
experiencia. 
 Diferencia de personalidades e intereses. 
 Falta de tacto al dar instrucciones. 
 Creencia en que lo hemos dicho todo. 
 Creencia en que lo sabemos todo. 
 Resistencia a los cambios. 
 No tomar notas. 




 Repita la información. 
 haga preguntas. 
 Vaya despacio, sin retrasar nada. Lo 
importante es que lo comprendan. 
 Emplear materiales de apoyo (dibujos, 
gráficos, planos, videos ). 
 Enfatice y subraye. 
 Resuma. 
 Reduzca el número de niveles para que 
las líneas de comunicación sean efectivas. 
 Emplee más de un medio cuando sea 
necesario. 
 Deje por escrito los mensajes 
trascendentes. 
 Concéntrese en lo que dicen. 
 Estimule a los demás para que asuman 
esa actitud. 
 Infórmese. 
 Recicle la información. 
 Asegúrese de que el mensaje llegó sin 
contaminación a su destino. 
 Establezca responsabilidades claras en 
cada nivel de mando. 
 Sea sinérgico. 
 Practique la técnica de promoción o 
torbellino de ideas (Brainstorming). 
 Trabaje en equipo. 
 
1.7.6. Actitudes que obstaculizan la comunicación 
 
 Ordenar: puede generar rechazo o sumisión. 
 Amenazar: intimida. Genera miedo o actitudes amenazantes. 
 Discutir: cierra canales de comunicación. 
 Juzgar: inhibe y desalienta. 
 Persuadir: puede imponer los puntos de vista de la persona que orienta. 
 Eludir: no permite aclarar o enfrentar una situación. 
 Aconsejar: el consejo directo no permite la toma de decisión libre. 
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 Compadecer: hace que la persona se sienta vulnerable y no se sienta competente para 
resolver su problema.  
 Minimizar: implica desvalorizar a la persona, lo cual puede disminuir su autoestima. 
 
1.8. Niveles de la Comunicación 
 
1.8.1 Comunicación Interpersonal 
 
Cuando dos o más personas hablan, se dice que hay una relación de comunicación. Esta relación 
recibe el nombre de interpersonal y es el tipo de comunicación que la generalidad de las personas 
practicamos la mayor parte del tiempo.  
 
Ocurre cuando usted establece una comunicación dialogante con otra u otras personas, cuando 
departe de los familiares, amigos, cuando se solicita orientación de sus asesores en el Centro Local, 
etc. Esto quiere decir que debe darse dentro del marco familiar, en la comunidad, en una 
institución, organización o asociación profesional. 
 
La comunicación interpersonal es la forma más primaria, directa y personal de la comunicación. 
Ella ofrece la oportunidad de que usted y otras personas puedan verse, compartir ideas, interrumpir 
o suspender el diálogo. 
Ella permite no solamente la comunicación a través de la palabra, sino también con gestos, 
movimientos, además que forma parte del lenguaje. Se trata de una comunicación total, con el 
interés de crear relaciones profundas y satisfactorias. A través de ella, se logra un elevado grado de 
interacción y mayores posibilidades de éxito en el intento comunicativo. Implica un cambio de 
conducta entre el emisor y el receptor del mensaje. 
 
La comunicación interpersonal es un acto creativo, que ofrece, tanto al emisor como al preceptor, la 
posibilidad de una expansión sin límites por vía del diálogo. 
 
El diálogo es la forma más completa de comunicación entre los hombres. Se opone al homólogo, 
pues sí pone énfasis en el receptor del mensaje, se remite simultáneamente a varios marcos de 
referencia y con suma frecuencia utiliza oraciones interrogativas. Así mismo, permite la 
exteriorización de las ideas por medio de la conversación. 
 
1.8.2. Comunicación Intrapersonal 
 
Se producen en el interior de los individuos. Es el sistema mediante el cual los individuos elaboran 
sus pensamientos para expresarse correctamente, ante los demás. El objetivo de dicha 
comunicación es conocerse así mismo. 
 
Es el diálogo que sostenemos con nosotros mismos, la conciencia, el angelito y el diablillo que nos 
acompaña eternamente en nuestras vidas, o como lo quiera representar.  
 
A través de la comunicación intrapersonal, aprendemos a conocernos, a elaborar la imagen de 
nosotros mismos, a valorarnos, evaluarnos y estimarnos. La comunicación interna es a través de 
nuestros pensamientos, pero también a través de nuestro cuerpo que nos envía señales de alarma o 




A través del autoconocimiento y de sus altibajos a lo largo de los años, vamos integrando un auto 
concepto, es decir, una imagen de nosotros mismos, que puede ser negativa o positiva, estimulante 
o deprimente, equilibrada o desequilibrada, verdadera o falsa.  
 
Ningún concepto o juicio es más trascendental para una persona que el que ella se forme de sí 
misma. Este concepto es la variable número uno de la comunicación humana; la que en forma 
decisiva condicionará las acciones y las reacciones del sujeto en cuestión 
 
1.9. Comunicación Neurolingüística 
 
El ser humano, como ser total, es comunicativo por excelencia, continuamente esta vertido hacia 
afuera mediante los diversos canales de comunicación que son los órganos de los sentidos, teniendo 
cada uno de ellos, una forma peculiar de expresión. La voz, los gestos, la postura, la escritura, los 
colores, los gustos, los ruidos, los sueños, etcétera, son lenguajes especificados que una persona 
elabora para comunicar su mundo interior. La mejor forma de expresar este mundo interior es a 
través de la comunicación neurolingüística. 
 
1.10. Comunicación efectiva 
 
Es la comunicación que a través de buenas destrezas y formas de comunicación, logra el propósito 
de lo que se quiere transmitir o recibir. Dentro de la comunicación efectiva el trasmisor y el 
receptor codifican de manera exitosa el mensaje que se intercambia. O sea que ambos entienden el 
mensaje transmitido. 
 
Esta disciplina es esencialmente un modelo de comunicación efectiva, y es por eso que sus técnicas 
tienen aplicación en todos aquellos campos en que las personas se relacionan con otras, por 
ejemplo:  
 
Educación, Asesoramiento Empresarial, Ventas, Salud, Desarrollo Personal, Negociación. 
 
Sus herramientas son puestas a disposición de quien quiera obtener las habilidades básicas de un 
buen comunicador. Estas son:  
 
Claridad de Objetivo. 
Agudeza Perceptiva. 
 
Flexibilidad de Conducta.- 
Cabe destacar que la genialidad de 6Bandler y 7Grinder consistió en encontrar los patrones o 
"programas" mentales que subyacen a todo resultado exitoso y determinar su aplicación sistemática 
a cualquier comunicación interpersonal. 
 
En la comunicación, lo no verbal precede sistemáticamente a lo verbal, reaccionamos en el plano 
fisiológico antes de formular una idea. 
 
                                               
6 Richard Bandler: Psicólogo estadounidense, cofundador (junto a John Grinder) de la técnica conocida 
como programación neurolingüística (PNL). 
7 John Grinder: Anglicista y lingüista estadounidense conocido principalmente por ser el cofundador, (junto 
a Richard Bandler), de la técnica denominada programación neurolingüística. 
17 
 
Mi interlocutor percibe mas o menos inconscientemente que empiezo derrotado o satisfactorio, lo 
que activa en el un recurso de agresividad o un estado contento y satisfactorio. 
 
De este modo: el estado interno en el cual me encuentro tiene una influencia directa sobre mis 
procesos internos, mis razonamientos y mis resultados a partir de mis comportamientos. 
 
Es la voluntad de enfrentar a nuestro interlocutor en su propio terreno psicológico para instalar un 
clima de confianza mutua favorable a la negociación o en cualquier comunicación. 
 
Sincronización en la postura 
Sincronización con los gestos 
Sincronización de la voz 
Sincronización en el sistema representacional verbal 
 
Algunas de las estrategias que podemos emplear son tan sencillas como las siguientes:  
 
La escucha activa.- 
Uno de los principios más importantes y difíciles de todo el proceso comunicativo es el saber 
escuchar. La falta de comunicación que se sufre hoy día se debe en gran parte a que no se sabe 
escuchar a los demás. Se está más tiempo pendiente de las propias emisiones, y en esta necesidad 
propia de comunicar se pierde la esencia de la comunicación, es decir, poner en común, compartir 
con los demás. Existe la creencia errónea de que se escucha de forma automática, pero no es así. 
Escuchar requiere un esfuerzo superior al que se hace al hablar y también del que se ejerce al 
escuchar sin interpretar lo que se oye. Pero, ¿qué es realmente la escucha activa?.  
 
La escucha activa significa escuchar y entender la comunicación desde el punto de vista del que 
habla. ¿Cuál es la diferencia entre el oír y el escuchar?. Existen grandes diferencias. El oír es 
simplemente percibir vibraciones de sonido. Mientras que escuchar es entender, comprender o dar 
sentido a lo que se oye. La escucha efectiva tiene que ser necesariamente activa por encima de lo 
pasivo.  
 
La escucha activa se refiere a la habilidad de escuchar no sólo lo que la persona está expresando 
directamente, sino también los sentimientos, ideas o pensamientos que subyacen a lo que se está 
diciendo. Para llegar a entender a alguien se precisa asimismo cierta empatía, es decir, saber 
ponerse en el lugar de la otra persona.  
 
Elementos que facilitan la escucha activa: 
 
- Disposición psicológica: prepararse interiormente para escuchar. Observar al otro: identificar el 
contenido de lo que dice, los objetivos y los sentimientos.  
- Expresar al otro que le escuchas con comunicación verbal (ya veo, umm, uh, etc.) y no verbal 
(contacto visual, gestos, inclinación del cuerpo, etc.). 
 
Solo conociendo y practicando los principios de una comunicación efectiva podemos coordinar, 
enseñar, aceptar, dirigir, pero sobre todo lograr un clima propicio que nuestras acciones nos 
conduzcan a los que realmente buscamos. 
 
1.11. La Comunicación Esencia de La Vida 
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Muchos de los problemas que afligen a los individuos, neurotizándolos, amargándolos y 
bloqueándolos, son los problemas de comunicación. También son problemas que afectan a las 
organizaciones, restándoles fuerza y eficacia.  
 
"Parece una ironía que el hombre moderno, que ha sido capaz de desafiar los elementos de la 
naturaleza y de conquistar la luna, sea incapaz de entenderse con su vecino y de formar equipos 
bien integrados."  
 
No existe mejor medio de superación personal que la buena comunicación: intrapersonal e 
interpersonal. (Mauro Rodríguez Estrada) 
 
1.12. La Comunicación en la Organización  
La comunicación en una empresa debe basarse en un lenguaje claro, simple y comprensible para el 
receptor. Debe ser oportuna, el mensaje debe llegar al receptor en el momento indicado. Y debe ser 
precisa, no debe utilizar adornos lingüísticos ni información innecesaria. 
 
1.12.1. Comunicación externa 
Es la comunicación en donde el mensaje se dirige hacia fuera de la empresa, es decir, se dirige 
hacia los consumidores, el público en general, grupos de opinión, etc. Tiene como objetivo 
informar sobre la existencia de un producto o servicio, informar sobre sus principales beneficios o 
características, informar sobre las actividades en que participa la empresa, etc. 
 
Para realizar este tipo de comunicación se utilizan medios tales como la televisión, la radio, la 
prensa escrita, llamadas telefónicas, envío de e-mails, Internet, afiches, carteles, volantes, paneles, 
tarjetas de presentación, cartas publicitarias, catálogos, folletos, etc. 
 
1.12.2. Comunicación interna 
Es la comunicación en donde el mensaje se dirige hacia dentro de la empresa, es decir, se dirige 
hacia el personal de ésta. Tiene como objetivo informar sucesos, reportar ocurrencias, coordinar 
actividades, organizar tareas, controlar, motivar, liderar, etc. 
 
Para realizar este tipo de comunicación se utilizan medios tales como murales, intercomunicadores, 
teléfonos, Internet, circulares, memorandos, cartas, publicaciones, informes, reportes, reuniones, 
charlas, eventos, etc. 
 
Este tipo de comunicación interna se puede dividir en comunicación formal y comunicación 
informal: 
Comunicación formal 
Es aquella en donde el mensaje se origina en un integrante de un determinado nivel jerárquico, y va 
dirigido a un integrante de un nivel jerárquico inferior, de un nivel superior, o de un mismo nivel; 
siguiendo canales establecidos formalmente por la empresa. 
Comunicación informal 
Es aquella en donde el mensaje circula entre los miembros de la empresa, sin conocer con precisión 
el origen de éste, y sin seguir canales establecidos formalmente por la empresa. 
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Y, a su vez, la comunicación interna también se puede dividir en comunicación vertical 
descendente, comunicación vertical ascendente, y comunicación horizontal. 
Comunicación vertical descendente 
Es aquella en donde el mensaje se origina en un nivel jerárquico superior (en la dirección, en un 
jefe, etc.), y va dirigido a un nivel jerárquico inferior (a un subordinado, un operario, etc.). Se 
presenta bajo la forma de órdenes, instrucciones, enseñanzas, correcciones, etc. 
Comunicación vertical ascendente 
Es aquella en donde el mensaje surge en un nivel jerárquico inferior (un subordinado, un operario, 
etc.), y va dirigido a un nivel jerárquico superior (a la dirección, a un jefe, etc.). Se presenta bajo la 
forma de sugerencias, propuestas, reclamos, etc. 
Comunicación horizontal 
Es aquella que se da entre integrantes de un mismo nivel jerárquico. Tiene como principal función 



























La programación neurolingüística 
 




La PNL tiene sus orígenes en los años 70, en California, EEU, fundado y explorado  por  Richard 
Bandler (matemático, psicólogo y experto en informática) y John Grinder  (Lingüística).  
Ellos investigaron la eficaz en la comunicación de los tres grandes terapeutas con fama mundial  
,tanto como fundadores de terapias  bien conocidas  .Fritz Perls  con su larga experiencia 
profesional investigaba  y trabajaba  en varios ámbitos terapéuticos hasta que se realizo  el  modelo 
psicoterapéutico  aplicable ,tanto en la psicología experimental y de la psicología profunda 
,después se llamo su obra Gestalttherapie “terapia gestalt” 
Otro genio del campo terapéutico fue el Dr.Milton Erickson, un americano que aunque medio 
discapacitado físicamente, por causa de haber padecido el “polio “ en su juventud ,logro influenciar 
a sus clientes con efectos tan espectaculares ,como ninguna persona antes. El utilizo sistemas 
lingüísticos, “8Metamodelos” del lenguaje a favor de una comunicación al inconsciente de sus 
clientes y causo procesos inesperados en ellos. Su nombre es el mas conocido en la facultad de la 
psicología profunda con hipnosis él es el Hipnoterapeuta más conocido del último siglo, dice el 
mundo profesional. 
Otra terapeuta con fama internacional y después de una influencia tan profunda a todas las terapias 
familiares fue la Dr.Virginia Satir, fundadora de la terapia sistémica familiar. 
Todos tenían una capacidad comunicativa extraordinaria y aparentemente un sistema inconsciente 
que aplicaron durante el proceso terapéutico, permitiéndoles  conectarse mas fácil y sin resistencia 
del cliente, a la habilidad de el mismo de cambiar comportamientos,  aumentar capacidades y 
explorar su energía de curar  enfermedades grandes, es decir la mayor parte de los clientes que les  
consultaron, mas bien al Dr. Milton Erickson, padecían enfermedades que fueron conocidos como 
incurables. 
Grinder y Bandler y después también su alumno Robert Dilts  fueron guiados por el antropólogo 
inglés, Gregory Bateson, quien vivía en ese momento en California, profundizando su 
investigación sobre Perls,  Satir y Erickson por medio de investigaciones del material filmado de 
las sesiones terapéuticas. Bandler y Grinder lograron determinar los patrones de su modelo de 
excelencia a base de cambiar los patrones fijos en los paradigmas de la psicología en este tiempo. 
 
Fue a través de estos estudios minuciosos que, basados en la cibernética, la neurología y la 
lingüística, elaboraron el marco teórico-práctico de la PNL, descubriendo la estructura subjetiva del 
comportamiento humano. 
La PNL concreta un concepto muy radical sobre la palabra “ individualidad”, es decir el ser 
humano construye su mundo a base de su percepción sensorial, que se distingue de los demás, de 
los demás mundos  de otros seres humanos, sin valorizarlo. 
 
2.2. Que es La Programación Neurolingüística  
La Programación Neurolingüística, es el arte y la ciencia de la excelencia personal y profesional, 
proporcionando a las personas y a las organizaciones las herramientas de comunicación que les 
permita obtener los mejores resultados. 
 
                                               
8 Metamodelos: Es un conjunto de técnicas para conectarnos con nuestra estructura profunda. 
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La  programación Neurolingüística describe, pues, la dinámica fundamental entre la mente (neuro) 
y el lenguaje (lingüístico) y cómo la relación entre ambos afecta a nuestro cuerpo y a nuestro 
comportamiento (programación). 
"No hay situaciones desesperadas, sino personas que se desesperan ante determinadas situaciones" 
 
9PNL es una escuela pragmática del pensamiento que se dirige a los muchos niveles que están 
implicados en el ser humano. PNL es un proceso multidimensional que implica el desarrollo de la 
capacidad y de la flexibilidad del comportamiento, pero también implica el pensamiento estratégico 
y una comprensión de los procesos mentales y cognitivos que hay detrás del comportamiento. 
 
PNL proporciona las herramientas y habilidades para el desarrollo de los estados de excelencia 
individual, pero también establece un sistema de cómo se producen las creencias y las 
presuposiciones sobre cómo son los seres humanos, en qué consiste la comunicación y sobre cómo 
es el proceso de cambio en todo esto.  
 
En otro nivel, la PNL trabaja sobre el descubrimiento de uno mismo y sobre nuestra identidad 
como personas. También proporciona un marco para la comprensión de la experiencia espiritual del 
ser humano, que alcanza más allá de nosotros como individuos, a nuestra familia, comunidad y 
sistemas globales. 
 
En un sentido global, la P.N.L. es un conjunto de medios de estudio de la comunicación. Debe su 
origen a dos investigadores norteamericanos: el psicólogo y lingüista John Grinder y el informático 
Richard Bandler. Ambos se conocieron en 1972 en la Universidad de California, Santa Cruz, se 
dedicaron a la observación de tres especialistas de la comunicación terapéutica: el Hipnoterapeuta 
Milton Erickson (hipnosis ericksoniana), el psicoterapeuta Fritz Peris (fundador de la terapia 
gestáltica) y la psiquiatra Virginia Satir (terapeuta sistémica de pareja y familia). 
Bandler y Grinder, más interesados por el "cómo" que por el "porqué" de un comportamiento, 
estudiaron a estos "magos terapéuticos" para identificar la estructura de sus habilidades 
excepcionales y luego, sin recalar en teorías, elaborar modelos que se pudieran enseñar y 
funcionaran en la práctica. 
Su propósito consistió en que otras personas usaran sus propias capacidades de modos 
excepcionales. 
Así con la P.N.L. el aprendizaje se convierte en algo más productivo, donde lo importante es saber 
qué hacer y cómo hacerlo en el tiempo y lugar adecuado. 
 
2.3. Que significa Programación Neurolingüística 
La palabra Neuro implica que nuestro comportamiento proviene de procesos neurológicos. 
Es decir, contactamos con el mundo a través de los cinco sentidos, damos "significación" a la 
información y actuamos según ello. 
 
La palabra Lingüística indica que utilizamos el lenguaje como medio de comunicación humana y 
para organizar nuestros pensamientos y conductas. 
 Y Programación se refiere a los programas (de comportamiento) que producimos, entendiendo 
programa como el modo elegido para ordenar una secuencia de ideas y acciones con el fin de 
producir resultados.  
 
                                               
9 PNL: Programación Neurolingüística 
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En P.N.L. el concepto de programa (extraído de la Informática) se homologa al concepto de 
estrategia. 
 
2.4.  Paradigmas en la PNL  
1. El mapa no es el territorio. 
2. El resultado de la comunicación es la respuesta obtenida. 
3. La resistencia en el receptor habla de la inflexibilidad del comunicador. 
4. Todo comportamiento tiene una intención positiva. 
5. En la comunicación no existen fracasos, sólo resultados. 
6. Los seres humanos tenemos los recursos necesarios para hacer los cambios que 
deseamos. 
7. Toda experiencia tiene una estructura. 
8. Las personas se deciden por la mejor opción disponible. 
 
2.5.  Presuposiciones de La P.N.L 
El ser humano capta sólo una parte de la realidad externa, no su totalidad. 
Bandler y Grinder en su libro "La estructura de la magia", dicen: "A lo largo de la historia de la 
civilización, muchos han hecho hincapié‚ en este punto: existe una diferencia irreductible entre el 
mundo y nuestra experiencia de él". 
 
Es decir, que cada individuo percibe el mundo a través de una serie de filtros. Estos están 
constituidos por: la historia personal, el lenguaje, la cultura, la pertenencia a cierto grupo social, las 
creencias, valores, intereses y suposiciones. 
 
La P.N.L. también propone una manera de pensar sobre nosotros mismos y el mundo. En ese 
sentido es un filtro en sí misma. Así ha extraído las creencias de las personas que lograban 
resultados de excelencia y las ha denominado Presuposiciones. 
 
Estas dan origen y fundamentan el Sistema de Creencias básico de la Programación 
Neurolingüística, lo cual nos da como resultado que se tiene 8 presuposiciones principales para la 
PNL: 
 
1. La habilidad de cambiar el proceso a través del cual experimentamos la realidad, es 
a menudo más valiosa que cambiar el contenido de nuestra experiencia de la 
realidad. 
2. El significado de la comunicación es la respuesta que obtienes. 
3. Todas las distinciones que los seres humanos son capaces dehacer en relación 
a nuestro ambiente y nuestro comportamiento, pueden ser útilmente representadas 
a través de los sentidos visual, auditivo, cenestésico, olfativo y gustativo. 
4. Los recursos que un individuo necesita para efectuar un cambio, ya se encuentran 
dentro de él. 
5. El mapa no es el territorio. 
6. El potencial valioso de un individuo se mantiene constante, mientras que lo 
apropiado de su comportamiento externo o interno es cuestionado. 
7. Hay una intención positiva motivando cada comportamiento y un contexto en el 
que cada comportamiento tiene valor. 
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8. Retroalimentación vs. Fracaso: Todos los resultados y comportamientos son 
logros, ya sea que se trate o no de los resultados deseados para una tarea o contexto 
dados. 
 
2.6.  Utilidad e Importancia de La P.N.L 
Podemos considerar la PNL como el SOFTWARE DEL CEREBRO HUMANO, esta técnica 
describe cómo la mente trabaja y se estructura, cómo las personas piensan, aprenden, se motivan, 
interactúan, se comunican, evolucionan y cambian. 
 
Mediante el estudio detallado de la comunicación, verbal o no verbal, la PNL se transforma en un 
excelente medio de autoconocimiento y evolución personal. 
La PNL nos enseña a lograr un buen 10rapport con los demás, a observar y calibrar los componentes 
no verbales, a lograr más precisión y cómo preparar y lograr objetivos. 
La PNL nos provee de una multitud de herramientas para cambiar limitaciones personales en 
recursos, con la ventaja de que se obtienen excelentes resultados en corto tiempo (a veces 
sorprendentemente cortos). 
La PNL nos permite manejar una dinámica mental a través de la cual podemos controlar 
emociones, aprender rápido, lograr auto-motivación, manejar miedos y fobias, adquirir a voluntad 
estados de excelencia para enfrentar situaciones, etc. 
Resultados que se pueden obtener, entre otros: 
 
 Aumenta el positivismo y la creatividad a la hora de realizar cualquier actividad. 
 Aumenta la confianza personal. 
 Mejora la comunicación. 
 Cada persona encuentra recursos desaprovechados. 
 Aumenta considerablemente la creatividad. 
 Mejora la salud. 
 Cambio en el sistema de creencias, en especial las negativas. 
 Mejora la comunicación y el compañerismo entre los diferentes departamentos. 
 Mejora las negociaciones con clientes y proveedores. 
 Ayuda a vivir más en el AQUI Y AHORA 
 Importancia de La PNL en la Organiza cición 
 
2.7.  Movimientos Oculares 
Los LEM (Lateral Eye Movement, o movimientos laterales del ojo) siguen un proceso natural que 
responde a la conexión neurológica que existe entre los movimientos oculares y los sistemas 
representacionales. 
Mediante la simple observación, prestando atención a los ojos de una persona, observamos 
directamente si en un momento dado emplea el Sistema de Representación Visual, Auditivo o 
Kinestésico. "A. Robbins 
                                               
10 Rapport: llevar algo a cambio y, en el sentido de cómo las personas se relacionan entre sí significa que lo 
que una persona envía la otra lo devuelve. 
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Bandler y Grinder han observado que la gente mueve los ojos en direcciones distintas, 
dependiendo del tipo de pensamiento que estén efectuando. Estos movimientos se llaman Accesos 
Oculares. Son movimientos inconscientes de los ojos que nos permiten conocer el proceso de 
pensamiento del otro. 
Esta observación empírica fue luego constatada mediante el uso de la Cámara de Positrones, 
dispositivo que permite fotografiar la actividad cerebral. 
Cuando procesamos información internamente, podemos hacerlo visual, auditiva, kinestésica, 
olfativa o gustativamente. 
La gran mayoría de las personas responde a un modelo similar de Accesos Oculares. Cuando 
visualizamos un recuerdo o cualquier referencia. del pasado, miramos hacia arriba y hacia la 
izquierda. En cambio, cuando imaginamos una situación que no conocemos, miramos hacia arriba 
y hacia la derecha, que es donde a habitualmente se encuentra nuestro futuro.  
Si lo que hacemos es recordar sonidos, la mayoría de las personas movemos los ojos en forma 
horizontal y hacia la izquierda. Para construir sonidos, al contrario, los movemos hacia la derecha y 
de manera horizontal. Cuando buscamos conectarnos con sensaciones y emociones, dirigimos la 
mirada hacia abajo y hacia la derecha y cuando mantenemos un dialogo interno con nosotros 
mismos, nuestros ojos se dirigen hacia abajo y hacia la izquierda. 
Los movimientos oculares suelen organizarse de la siguiente manera 
 Arriba y derecha :(la derecha de la persona): 
Imágenes construidas o imaginadas. 
 Arriba e izquierda: 
Imágenes procedentes de los recuerdos. 
 Centro y Derecha: 
Sonidos construidos. 
 Centro e Izquierda: falta dibujito  
Sonidos recordados. 
 abajo y derecha: 
Para sensaciones y emociones internas. 
 Abajo e izquierda: 





El estar consciente de los movimientos oculares, nos puede ayudar a mover los ojos 
hacia donde lo necesitamos. 
 
2.8.   Sistemas Representacionales  
Son las claves en el lenguaje verbal y no verbal que determinan cómo una persona procesa la 
información que recibe. 
- Lenguaje 
Es una representación simbólica que permite la comunicación y la interacción humanas. 
- Creencias 
Conceptos que el individuo acepta como descripción del mundo. 
- Valores 
Principios que determinan la identidad, la acción y la orientación en la vida. 
- Metaprogramas 
Son modelos internos o patrones poderosos que deciden cómo las personas forman las 
representaciones internas y a qué prestan atención. 
Para crear nuestra representación del mundo utilizamos nuestros cinco sentidos. 
La PNL define tres sistemas principales de representación sensorial: 
El Sistema Visual: los individuos en quienes predomina este sistema representacional captan el 
mundo con los ojos, se fijan mucho en los detalles visuales, recuerdan muy especialmente aquello 
que ven y hablan con predicados vinculados a ese sentido. 
 
El Sistema Auditivo: experimentan el mundo a través del oído, se fijan mucho en los detalles 
auditivos, recuerdan lo que dice la gente y su lenguaje esta influido por términos y expresiones 
vinculadas a la audición. 
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El Sistema Kinestésico: referido a las sensaciones táctiles, gustativas, olfativas y a las emociones. 
 
2.8.1  ¿Cómo reconocer El Sistema Representacional Preferido? 
 
 Proceso de Pensamiento. 
 Ritmo. 
 Palabras Predicativas. 
 Fisiología. 
 Distancia Óptima. 
 Accesos Oculares. 
 
2.8.2. Palabras Predicativas 
 
Las palabras utilizadas en la comunicación manifiestan el sistema preferencial que esta persona  
aplica como dominancia en su percepción sensorial, es decir es el filtro en la percepción sensorial, 
“el como”. 
Las Palabras Predicativas son los sustantivos, adjetivos, verbos y adverbios dedicados a un sistema 
determinado. 
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2.8.3. Expresiones Típicas De Cada Sistema Representacional 
 
Visual: 
 El proyecto tiene buena pinta 
 Veo el futuro muy brillante 
 Ves, esta claro para mí 
 Tu idea esta demasiada vago o  luminosa 
 Tu propuesta me abre horizontes 
 El asunto me parece claro 
 No me gusta el aspecto de este asunto 




 Esto no me dice nada 
 Que entiende uds .por esto 
 De acuerdo 
 Su propuesta reinterpela 
 Tocamos en la misma banda 
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 Dígame que quieres explicar 
 Ladra mucho pero no muerde 
 
Kinestesico: 
 Siento una presión terrible 
 Un golpe bajo 
 Un cordial saludo 
 El amargo sabor del fracaso 
 Capto su idea  porque es concreta, sólida, fiable firme o sensible 
 Me alivia de una preocupación 
 Guardo el asunto bajo la manga 
 Tengo en la punta de la lengua lo que quiere decir 
 
2.9. Modelos Mentales 
Los modelos mentales son las imágenes, supuestos e historias que llevamos en la mente acerca de 
nosotros, de los demás, de las instituciones y de todos los aspectos de nuestras relaciones con 
nuestro entorno. Como un cristal que distorsionara sutilmente nuestra visión, los modelos mentales 
determinan lo que vemos. 
 
La mayor parte de nuestra capacidad de comportarse queda inconsciente, una cierta parte podemos 
hacernos consciente y tratable por medio  de los sentidos, la otra parte queda comunicado con el 
sistema de representación general, es decir por el lenguaje. El lenguaje genera reducciones, y 
generalizaciones por el asunto que funciona como un programa META, tanto que es un 
instrumento tan poderoso al desarrollar la capacidad humana en hacerse entendible y en cultivar  
reglas sociales  y colectivas, tanto nos limita y reduce capacidades y posibilidades en comportarse o 
aprender causando que desaparezcan otras experiencias vitales. 
 
Operamos sobre interpretaciones codificadas del entorno tal como se experimenta en nuestros 
sistemas sensoriales, a través de la vista, el sonido, olores, sabores y sensaciones. La información 
se recibe, organiza, consolida y transmite a través de un sistema interno de caminos neuronales que 
culminan en el cerebro, nuestra “biocomputadora” neuronal.  
 
La Programación Neurolingüística es una extensión natural de este proceso evolutivo, un nuevo 
modelo que se diferencia de otros en que es específicamente un modelo de nuestra conducta como 
creadores de modelos. 
 
El propósito de cada modelo es identificar patrones en la interacción entre el comportamiento 
humano y el entorno. 
 
2.10.  Anclajes 




Dicen A.Cayrol y J. Sto Paul: 
 
"Los Anclajes potenciales son infinitos. Uno canción puede representar para algunas parejas un 
Anclaje auditivo: al escucharlo, reviven los tiernos sentimientos que sentían cuando lo escucharon 
por primera vez. Poro un niño, lo imagen de su padre frunciendo el ceño de uno manera particular 
(anclaje visual) puede estar asociado o la ideo de castigo. Existen Anclajes en todos los Sistemas de 
Representación: Visual, Auditivo y Kinestésico. 
 
También el lenguaje constituye un sistema de anclaje extremadamente complejo: lo palabra es un 
signo (un Anclaje) que remite o un significado y que para uno persono determinado está asociado o 
uno o más experiencias posadas y sus representaciones visual, auditivo y kinestésica.” 
 
Cuando una persona está viviendo un estado de gran intensidad y se le suministra de manera 
simultánea y regular un determinado estímulo, se creará un vínculo neurol6gico entre el estado y el 




Para comprender el proceso que se realiza en el Anclaje es útil comprender el reflejo condicionado 
investigado, a principios del último  siglo, por el Dr. Ivan Pavlov quien realizó, entre otros, el 
siguiente experimento: dejó olfatear carne a unos perros hambrientos que, al percibir el poderoso 
estímulo,( sus investigaciones se fundan en el principio de la cadena condicionada: estimulo, 
respuesta, refuerzo. 
 
Entre tanto se sabe que un cambio en un determinante comportamiento no se realice  solamente por 
medio de este funcionamiento sino mucho más  por medio de  un proceso  de entendimiento, 
consiente explorando una  creatividad en  responder a los estímulos  de otra manera, a fuera de las 
respuestas condicionadas.)Se regaban saliva en abundancia. Cuando se hallaban en estado de 
salivación intensa, Pavlov hacía sonar un timbre, pronto dejó de ser necesaria la carne: a los perros 
les bastaba con oír el timbre y se iniciaba en ellos lo secreción salivar como i se les hubiera 
presentado la comida. 
De esta manera, se creó un vínculo neurológico entre el sonido del timbre, las sensaciones de 
hombre y el reflejo de salivación. 
 
Anclas kinestésico, auditivos y visuales funcionan bajo el fenómeno bien conocido en la psicología 
de la transferencia y contratransferencia., estamos transfiriendo emociones  a alguien o a algo 
según lo aprendido en el pasado por medio de un estímulo fijo. 
 
Por ejemplo: La cara de alguien me recuerda a la cara de mi papa y yo transmito cariño y respeto o 
terror, según la historia vital individual. Si la otra persona, en el  “rol del papa imaginado” recibe el 
mensaje y corresponda exactamente según mi esquema, tengo la respuesta y el refuerzo que  




Bandera de la patria  
                                               
11 Iván Pavlov: Fisiólogo ruso, conocido por la formulación de la ley del reflejo condicionado. 
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Colores en la publicidad de productos 
Símbolos y logos 
 
Auditivos: 
Música que escuche al enamorarme 
Himno de ecuador 
Alarma de la ambulancia 
Timbre del colegio particular 
Sonido del celular  
Voces de familiares   
 
Olfativos: 
Perfume  típica de la mamá o de la amiga 
Olor de una panadería 
Olor de un fuego 
Olor de una comida agradable o de asco 
Olor de una crema sol protector en la playa 
Olor del viento en la playa  
 
Gustativos: 
Sabor de un caramelo, helado 
 
Táctiles: 








Juego de los muebles en la sala 
Silla en un colegio 
Cadena de sillones en un cine. 
 
Dice Robbins: 
“La clave estriba en tomar conciencia de este proceso, de manera que, si no se recibe ayuda de los 
anclajes existentes, puedan ser eliminados y sustituidos por nuevos vínculos estímulo/respuesta que 
automáticamente le pongan a uno en los estados que desea.” 
 
Por el proceso de anclaje inducimos en otros o en nosotros mismos estados deseados  con una 
cierta finalidad  para conectarse a un estado o a una capacidad de reaccionar más convenientemente  
o útil, o de facilitarnos el acceso a recursos que no fueron disponibles en el contexto definitivo….. 
se puede borrar o sustituir anclas negativas por medio de un proceso guiado. 
 
Como proceder el anclaje 
Se ancla en dos maneras distintas: 
1. Por intensidad  
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2. por repetir en ínter valles intermedios y no regulares  
 
Que debe ser existente para anclar exitosamente: 
 
1.  “Rapport” o sintonía 
2. Un estímulo concreto 
3. Un estado deseado y ya conocido y asociado 
4. Tiempo parecido y lugar en referencia a la experiencia anterior 
5. Intensidad del ancla 
 
Técnica para  transformar o borrar estados negativos. 
Frente a un estado negativo anclado, podemos establecer un anclaje de un estado positivo, intenso, 
y activarlos simultáneamente. El cerebro conectará entonces ambas señales al sistema nervioso. 
Cada vez que se accione uno de los Anclajes, se producirán ambas reacciones. El cerebro elegirá la 
más fuerte y positiva. Cuando las señales de signo opuesto se anulan mutuamente, se produce un 
estado neutral. 
 
2.11 Que significa estar Asociado o  Disociado en PNL 
 
A fin de cambiar nuestros puntos de vista sobre un determinado hecho, las personas podemos 
aprender a enfocado desde una perspectiva diferente. Se trata de observamos a nosotros mismos 
como si ese hecho le estuviera sucediendo a otra persona: 
 
Al evocar un recuerdo, pensar en una situación presente o imaginar el futuro, podemos estar 
asociados o disociados. 
 
Estar asociado significa estar dentro de la experiencia y sentir las sensaciones y emociones como si 
estuviéramos viviendo las situaciones ahora, como protagonistas de esa película. 
 
Estar disociado significa estar afuera de la experiencia, como si fuéramos otra persona que mira la 
imagen de la película mental desde el asiento del espectador, sin las sensaciones correspondientes a 

























La Programación Neurolingüística nos permitirá detectar los problemas de comunicación y diseñar 




Independiente Indicadores Instrumentos Medidas 
  Sistemas Representacionales Cuestionario GM=Gran Medida   
  Claves de acceso ocular Observación 
C= Medida 
Considerable   
La PNL Rapport  
 M= Medida 
Moderada  
  Modelos Mentales   L= Medida Leve 
   Calibraje  
PN= Poca o 
Ninguna Medida   
Variable 
Dependiente Indicadores Instrumentos Medidas 
  Estructura de la Comunicación Cuestionario GM=Gran Medida  
  Fallas y Barreras de  
C= Medida 
Considerable  




Comunicación Tipos de Comunicación   L= Medida Leve 
   Observación 
PN= Poca o 
Ninguna Medida  
 Elementos de la Comunicación    
 
Comunicación Verbal y No 
verbal - Comunicación No 
verbal    
 
Tipo de la Investigación 
 
La Presente investigación se la define como una  Investigación Correlacional ya que tiene como 
propósito medir el grado de relación entre dos conceptos, en este caso la influencia de la PNL en el 
desarrollo de una  comunicación eficaz entre los empleados de Akros. 
 
Diseño de la Investigación 
 
La presente investigación  tiene un tipo de estudio experimental ya que se va a estudiar a la PNL 
como una herramienta de mejora en la comunicación de los empleados de Akros y de esta manera 




Población y Muestra 
 
El trabajo se realizó con el 30% de empleados de La Empresa Akros la muestra estuvo constituida 
de 18 empleados; autorizadas por el Gerente General de la empresa. 
 
Técnicas e Instrumentos de Investigación 
 
El trabajo de campo y recolección de información se realizó sobre la base de la aplicación de dos 
cuestionarios diseñados para esta investigación, con la finalidad de establecer las falencias de la 
comunicación en la empresa Akros y el mejoramiento de la misma por medio de la Programación 
Neurolingüística como instrumento. 
 
Análisis, Validez y Confiabilidad del Instrumento 
 
El cuestionario elaborado para la detección de falencias en la comunicación y mejorarla con la 
Programación  Neurolingüística es un instrumento diseñado por la autora de la tesis y validado y 
aprobado por la Gerencia de Gestión Humana. 
 
Recolección de datos 
 
La aplicación de los dos cuestionarios de Falencias de la comunicación como el de Programación 





























RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA. LTDA. 
Instrucciones:   Este breve cuestionario se refiere a la naturaleza de la comunicación interpersonal 
en AKROS. 
 
Conteste cada pregunta para determinar hasta qué punto las personas con las que usted interactúa –
empleados, compañeros y gerentes de alto nivel– muestran los comportamientos descritos. Usted 
no está tratando de evaluar a ninguna persona en particular; el objetivo es obtener una “descripción 
general” de la comunicación en la empresa. 
 
Cuestionario 
Tabla de Respuestas: 
GM = En Gran Medida 
C = En una Medida Considerable 
M = En una Medida Moderada 
L = En una Medida Leve 
PN = En Poca o Ninguna Medida 
Encierre en un círculo las letras que mejor representan hasta qué punto usted considera que el 
comportamiento descrito es común en la empresa. 
¿Hasta qué punto las personas que están en LA EMPRESA............. 
 
1. Muestran que se escuchan mutuamente; tratan de entender los puntos de 
vista de los demás? 
GM C M L PN 
2. “Prestan atención” y describen verbalmente los sentimientos que otro 
miembro tiene y trata de expresar? 
GM C M L PN 
3. Le piden a los demás que repitan o aclaren lo que han dicho para 
entenderlos mejor? 
GM C M L PN 
4. Aclaran lo que otra persona ha dicho antes de plantear sus puntos? GM C M L PN 
5. Comparten  sus sentimientos  de una manera clara y tranquila? GM C M L PN 
6. Brindan apoyo y estímulo en una discusión a fin de analizar 
profundamente un problema? 
GM C M L PN 
7. Le dan a los demás la oportunidad de hablar; “abriendo la puerta” para 
que otros contribuyan a la discusión? 
GM C M L PN 
8. Ayudan a analizar en detalle un problema sin tratar de forzar sus ideas? GM C M L PN 
9. Expresan claramente “desde el principio” cuales son las expectativas que 
tienen de los demás? 
GM C M L PN 
10. Enfrentan los desacuerdos en forma directa; tratan de entender las 
razones de las diferencias? 
GM C M L PN 
11. Dan retroalimentación que es concreta y específica sin tratar de evaluar? GM C M L PN 
12. Cuando hablan, consideran a los demás como personas y colegas? GM C M L PN 
13. 
Saben escuchar activamente, es decir, causar aceptación en la otra 
persona 
GM C M L PN 
14- 
Piensa usted que la comunicación es efectiva entre los miembros de la 
organización. 














GM C M L PN GM C M L PN 
1. 
Muestran que se escuchan mutuamente; tratan de 
entender los puntos de vista de los demás? 
1 2 5 7 3 5% 11% 28% 39% 17% 
2. 
“Prestan atención” y describen verbalmente los 
sentimientos que otro miembro tiene y trata de 
expresar? 
1 5 6 3 3 5% 28% 33% 17% 17% 
3. 
Le piden a los demás que repitan o aclaren lo que 
han dicho para entenderlos mejor? 
2 4 4 6 2 11% 22% 22% 34% 11% 
4. 
Aclaran lo que otra persona ha dicho antes de 
plantear sus puntos? 
0 1 5 5 7 0% 5% 28 28% 39% 
5. 
Comparten  sus sentimientos  de una manera clara y 
tranquila? 
1 2 8 3 4 6% 11% 44% 17% 22% 
6. 
Brindan apoyo y estímulo en una discusión a fin de 
analizar profundamente un problema? 
1 2 3 6 6 6% 11% 17% 33% 33% 
7. 
Le dan a los demás la oportunidad de hablar; 
“abriendo la puerta” para que otros contribuyan a la 
discusión? 
1 4 4 5 4 6% 22% 22% 28% 22% 
8. 
Ayudan a analizar en detalle un problema sin tratar 
de forzar sus ideas? 
1 3 4 5 5 5% 17% 22% 28% 28% 
9. 
Expresan claramente “desde el principio” cuales son 
las expectativas que tienen de los demás? 
1 1 3 6 7 5% 6% 17% 33% 39% 
10. 
Enfrentan los desacuerdos en forma directa; tratan de 
entender las razones de las diferencias? 
1 3 3 5 6 5% 17% 17% 28% 33% 
11. 
Dan retroalimentación que es concreta y específica 
sin tratar de evaluar? 
1 3 2 9 3 5% 17% 11% 50% 17% 
12. 
Cuando hablan, consideran a los demás como 
personas y colegas? 
3 1 5 5 4 17% 5% 28% 28% 22% 
13. 
Saben escuchar activamente, es decir, causar 
aceptación en la otra persona 
1 2 5 4 6 6% 11% 28% 22% 33% 
14- 
Piensa usted que la comunicación es efectiva entre 
los miembros de la organización. 
1 1 4 6 6 6% 6% 22% 33% 33% 
 
TOTAL MEDIDAS 16 34 61 75 66 
     
 











Presentación (tablas y gráficos) 
 
GRÁFICOS POR PREGUNTA CON RELACIÓN A LOS 18 ENCUESTADOS 
 
Tabla 1: Cuadro General del Género del Personal Aplicado 
 
TOMADOS DE: Base Matriz de los empleados de la empresa AKROS CIA. 
 
REALIZADO POR: María Belén Sánchez  
 
Tabla 1: Cuadro General del Género del Personal Aplicado 
 
GÉNERO 
Masculino 12 67% 
Femenino 6 33% 
18 100% 
 




FUENTE: Base Matriz de los empleados de la empresa AKROS CIA., Quito, año 2012, Autoría: 




Según los datos analizados se llega a la conclusión que el 67%  es decir 12 de los encuestados, son 















GRÁFICOS POR PREGUNTA CON RELACIÓN A LOS 18 ENCUESTADOS EN 
COMUNICACIÓN 
 
Tabla 1: Cuadro General 
 
TOMADOS DE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA. 
 
REALIZADO POR: María Belén Sánchez  
 
Tabla 1: Cuadro General 
 
TOTAL GENERAL 
GM 1 6% 
C 2 13% 
M 4 24% 
L 6 32% 








FUENTE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA., Quito, año 




Según estudios realizados demuestra que el 57% de empleados es decir 11 encuestados consideran 
que  la comunicación que se mantiene en Akros se la lleva en medidas leves, pocas o nulas; 
mientras que el 43% es decir 7 empleados considera que la comunicación que se mantiene en 







GM C M L PN
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Tabla 2: Cuadro de la pregunta Nº1 
 
TOMADOS DE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA. 
 
REALIZADO POR: María Belén Sánchez 
 
Tabla 2: Pregunta Nº 1 
 
1. ¿Muestran que se escuchan mutuamente; tratan 
de entender los puntos de vista de los demás?  
GM 1 5% 
C 2 11% 
M 5 28% 
L 7 39% 








FUENTE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA., Quito, año 




Según estudios realizados demuestra que el 56% de empleados es decir 10 encuestados consideran 
que en medidas leves, pocas o nulas se escuchan mutuamente y tratan de entender los puntos de 
vista de los demás; mientras que el 44% es decir 8 empleados considera que en medidas 
considerable, moderada y gran medida se escuchan mutuamente y tratan de entender los puntos de 








1. ¿Muestran que se escuchan mutuamente; tratan de 
entender los puntos de vista de los demás?
GM C M L PN
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Tabla 3: Cuadro de la pregunta Nº2 
 
TOMADOS DE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA. 
 
REALIZADO POR: María Belén Sánchez 
 
Tabla 3: Pregunta Nº 2 
 
2. ¿“Prestan atención” y describen verbalmente los 
sentimientos que otro miembro tiene y trata de 
expresar? 
GM 1 5% 
C 5 28% 
M 6 33% 
L 6 17% 








FUENTE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA., Quito, año 
2012, Autoría: María Belén Sánchez. 
 
INTERPRETACIÓN 
Según estudios realizados demuestra que el 66% de empleados es decir 12 encuestados consideran 
que en medidas considerable, moderada y gran medida “Prestan atención” y describen verbalmente 
los sentimientos que otro miembro tiene y trata de expresar; mientras que el 34% es decir 6 
empleados considera que en medidas considerable leves, pocas o nulas “Prestan atención” y 







2. ¿“Prestan atención” y describen verbalmente los 
sentimientos que otro miembro tiene y trata de 
expresar?
GM C M L PN
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Tabla 4: Cuadro de la pregunta Nº3 
 
TOMADOS DE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA. 
 
REALIZADO POR: María Belén Sánchez 
 
Tabla 4: Pregunta Nº 3 
 
3. ¿Le piden a los demás que repitan o aclaren lo 
que han dicho para entenderlos mejor? 
GM 2 11% 
C 4 22% 
M 4 22% 
L 6 34% 




Grafico 4: Pregunta Nº 3 
 
 
FUENTE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA., Quito, año 




Según estudios realizados demuestra que el 55% de empleados es decir 10 encuestados consideran 
que en medidas considerable, moderada y gran medida le piden a los demás que repitan o aclaren lo 
que han dicho para entenderlos mejor; mientras que el 45% es decir 8 empleados considera que en 
medidas considerable leves, pocas o nulas le piden a los demás que repitan o aclaren lo que han 










3. ¿Le piden a los demás que repitan o aclaren lo 
que han dicho para entenderlos mejor?
GM C M L PN
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Tabla 5: Cuadro de la pregunta Nº4 
 
TOMADOS DE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA. 
 
REALIZADO POR: María Belén Sánchez 
 
Tabla 5: Pregunta Nº 4 
 
4. ¿Aclaran lo que otra persona ha dicho antes de 
plantear sus puntos? 
GM 0 0% 
C 1 5% 
M 5 28% 
L 5 28% 




Grafico 5: Pregunta Nº 4 
 
 
FUENTE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA., Quito, año 




Según estudios realizados demuestra que el 67% de empleados es decir 12 encuestados consideran 
que en medidas leves, pocas o nulas aclaran lo que otra persona ha dicho antes de plantear sus 
puntos; mientras que el 33% es decir 6 empleados considera que en medidas considerable y 










4. ¿Aclaran lo que otra persona ha dicho antes de 
plantear sus puntos?
GM C M L PN
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Tabla 6: Cuadro de la pregunta Nº5 
 
TOMADOS DE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA. 
 
REALIZADO POR: María Belén Sánchez 
 
Tabla 6: Pregunta Nº 5 
 
5. ¿Comparten  sus sentimientos  de una manera 
clara y tranquila? 
GM 1 6% 
C 2 11% 
M 8 44% 
L 3 17% 








FUENTE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA., Quito, año 




Según estudios realizados demuestra que el 44% de empleados es decir 8 encuestados consideran 
que en medidas moderadas comparten  sus sentimientos  de una manera clara y tranquila; el 17% 
de empleados es decir 3 encuestados consideran que en medidas considerables comparten sus 
sentimientos  de una manera clara y tranquila; mientras que el 39% de empleados es decir 7 
encuestados considera que en medidas leves, pocas o nulas comparten sus sentimientos  de una 








5. ¿Comparten  sus sentimientos  de una manera 
clara y tranquila?
GM C M L PN
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Tabla 7: Cuadro de la pregunta Nº6 
 
TOMADOS DE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA. 
 
REALIZADO POR: María Belén Sánchez 
 
Tabla 7: Pregunta Nº 6 
 
6. Brindan apoyo y estímulo en una discusión a fin 
de analizar profundamente un problema? 
GM 1 6% 
C 2 11% 
M 3 17% 
L 6 33% 




Grafico 7: Pregunta Nº 6 
 
 
FUENTE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA., Quito, año 
2012, Autoría: María Belén Sánchez. 
 
INTERPRETACIÓN 
Según estudios realizados demuestra que el 66% de empleados es decir 12 encuestados consideran 
que en medidas leves, pocas o nulas brindan apoyo y estímulo en una discusión a fin de analizar 
profundamente un problema; mientras que el 34% es decir 6 empleados considera que en medidas 
considerable, moderada y gran medida brindan apoyo y estímulo en una discusión a fin de analizar 












6. Brindan apoyo y estímulo en una discusión a fin 
de analizar profundamente un problema?
GM C M L PN
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Tabla 8: Cuadro de la pregunta Nº7 
 
TOMADOS DE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA. 
 
REALIZADO POR: María Belén Sánchez 
 
Tabla 8: Pregunta Nº 7 
 
7. ¿Le dan a los demás la oportunidad de hablar; 
“abriendo la puerta” para que otros contribuyan a 
la discusión? 
GM 1 6% 
C 4 22% 
M 4 22% 
L 5 28% 








FUENTE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA., Quito, año 
2012, Autoría: María Belén Sánchez. 
 
INTERPRETACIÓN 
Según estudios realizados demuestra que el 50% de empleados es decir 9 encuestados consideran 
que en medidas leves, pocas o nulas le dan a los demás la oportunidad de hablar; “abriendo la 
puerta” para que otros contribuyan a la discusión; el 4% de empleados es decir 4 encuestados 
consideran que en medidas moderadas le dan a los demás la oportunidad de hablar; “abriendo la 
puerta” para que otros contribuyan a la discusión; mientras que el 28% de empleados es decir 5 
encuestados considera que en medidas considerable y gran medida le dan a los demás la 







7. ¿Le dan a los demás la oportunidad de hablar; 
“abriendo la puerta” para que otros contribuyan a 
la discusión?
GM C M L PN
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Tabla 9: Cuadro de la pregunta Nº8 
 
TOMADOS DE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA. 
 
REALIZADO POR: María Belén Sánchez 
 
Tabla 9: Pregunta Nº 8 
 
8. ¿Ayudan a analizar en detalle un problema sin 
tratar de forzar sus ideas? 
GM 1 5% 
C 3 17% 
M 4 22% 
L 5 28% 




Grafico 9: Pregunta Nº 8 
 
 
FUENTE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA., Quito, año 
2012, Autoría: María Belén Sánchez. 
 
INTERPRETACIÓN 
Según estudios realizados demuestra que el 56% de empleados es decir 10 encuestados consideran 
que en medidas leves, pocas o nulas ayudan a analizar en detalle un problema sin tratar de forzar 
sus ideas; el 22% de empleados es decir 4 encuestados consideran que en medidas moderadas le 
ayudan a analizar en detalle un problema sin tratar de forzar sus ideas; mientras que el 22% de 
empleados es decir 4 encuestados considera que en medidas considerable y gran medida ayudan a 










8. ¿Ayudan a analizar en detalle un problema sin 
tratar de forzar sus ideas?
GM C M L PN
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Tabla 10: Cuadro de la pregunta Nº9 
 
TOMADOS DE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA. 
 
REALIZADO POR: María Belén Sánchez 
 
Tabla 10: Pregunta Nº 9 
 
9. ¿Expresan claramente “desde el principio” 
cuáles son las expectativas que tienen de los demás? 
GM 1 5% 
C 1 6% 
M 3 17% 
L 6 33% 








FUENTE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA., Quito, año 
2012, Autoría: María Belén Sánchez. 
 
INTERPRETACIÓN 
Según estudios realizados demuestra que el 72% de empleados es decir 13 encuestados consideran 
que en medidas leves, pocas o nulas expresan claramente “desde el principio” cuáles son las 
expectativas que tienen de los demás; el 17% de empleados es decir 3 encuestados consideran que 
en medidas moderadas expresan claramente “desde el principio” cuáles son las expectativas que 
tienen de los demás; mientras que el 11% de empleados es decir 2 encuestados considera que en 
medidas considerable y gran medida expresan claramente “desde el principio” cuáles son las 







9. ¿Expresan claramente “desde el principio” cuáles son las 
expectativas que tienen de los demás?
GM C M L PN
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Tabla 11: Cuadro de la pregunta Nº10 
 
TOMADOS DE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA. 
 
REALIZADO POR: María Belén Sánchez 
 
Tabla 11: Pregunta Nº 10 
 
10. ¿Enfrentan los desacuerdos en forma directa; 
tratan de entender las razones de las diferencias? 
GM 1 5% 
C 3 17% 
M 3 17% 
L 5 28% 








FUENTE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA., Quito, año 




Según estudios realizados demuestra que el 61% de empleados es decir 11 encuestados consideran 
que en medidas leves, pocas o nulas enfrentan los desacuerdos en forma directa; tratan de entender 
las razones de las diferencias; el 17% de empleados es decir 3 encuestados consideran que en 
medidas moderadas enfrentan los desacuerdos en forma directa; tratan de entender las razones de 
las diferencias; mientras que el 22% de empleados es decir 4 encuestados considera que en medidas 
considerable y gran medida enfrentan los desacuerdos en forma directa; tratan de entender las 







10. ¿Enfrentan los desacuerdos en forma directa; 
tratan de entender las razones de las diferencias?
GM C M L PN
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Tabla 12: Cuadro de la pregunta Nº11 
 
TOMADOS DE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA. 
 
REALIZADO POR: María Belén Sánchez 
 
Tabla 12: Pregunta Nº 11 
 
11. ¿Dan retroalimentación que es concreta y 
específica sin tratar de evaluar? 
GM 1 5% 
C 3 17% 
M 2 11% 
L 9 50% 








FUENTE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA., Quito, año 




Según estudios realizados demuestra que el 67% de empleados es decir 12 encuestados consideran 
que en medidas leves, pocas o nulas dan retroalimentación que es concreta y específica sin tratar de 
evaluar; el 11% de empleados es decir 2 encuestados consideran que en medidas moderadas dan 
retroalimentación que es concreta y específica sin tratar de evaluar; mientras que el 22% de 
empleados es decir 4 encuestados considera que en medidas considerable y gran medida dan 









11. ¿Dan retroalimentación que es concreta y 
específica sin tratar de evaluar?
GM C M L PN
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Tabla 13: Cuadro de la pregunta Nº12 
 
TOMADOS DE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA. 
 
REALIZADO POR: María Belén Sánchez 
 
Tabla 13: Pregunta Nº 12 
 
12. ¿Cuando hablan, consideran a los demás como 
personas y colegas? 
GM 3 17% 
C 1 5% 
M 5 28% 
L 5 28% 








FUENTE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA., Quito, año 
2012, Autoría: María Belén Sánchez. 
 
INTERPRETACIÓN 
Según estudios realizados demuestra que el 50% de empleados es decir 9 encuestados creen que en 
medidas leves, pocas o nulas cuando hablan, consideran a los demás como personas y colegas; el 
28% de empleados es decir 5 encuestados creen que en medidas moderadas cuando hablan, 
consideran a los demás como personas y colegas; mientras que el 22% de empleados es decir 4 
encuestados creen que en medidas considerable y gran medida cuando hablan, consideran a los 







12. ¿Cuando hablan, consideran a los demás como 
personas y colegas?
GM C M L PN
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Tabla 14: Cuadro de la pregunta Nº13 
 
TOMADOS DE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA. 
 
REALIZADO POR: María Belén Sánchez 
 
Tabla 14: Pregunta Nº 13 
 
13. ¿Saben escuchar activamente, es decir, causar 
aceptación en la otra persona? 
GM 1 6% 
C 2 11% 
M 5 28% 
L 4 22% 









FUENTE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA., Quito, año 
2012, Autoría: María Belén Sánchez. 
 
INTERPRETACIÓN 
Según estudios realizados demuestra que el 55% de empleados es decir 10 encuestados creen que 
en medidas leves, pocas o nulas saben escuchar activamente, es decir, causar aceptación en la otra 
persona; el 28% de empleados es decir 5 encuestados creen que en medidas moderadas saben 
escuchar activamente, es decir, causar aceptación en la otra persona; mientras que el 17% de 
empleados es decir 3 encuestados creen que en medidas considerable y gran medida saben escuchar 








13. ¿Saben escuchar activamente, es decir, causar 
aceptación en la otra persona?
GM C M L PN
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Tabla 15: Cuadro de la pregunta Nº14 
 
TOMADOS DE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA. 
 
REALIZADO POR: María Belén Sánchez 
 
Tabla 15: Pregunta Nº 14 
 
13. ¿Saben escuchar activamente, es decir, causar 
aceptación en la otra persona? 
GM 1 6% 
C 1 6% 
M 4 22% 
L 6 33% 








FUENTE: Cuestionario para determinar las fallas en la comunicación en AKROS CIA., Quito, año 
2012, Autoría: María Belén Sánchez. 
 
INTERPRETACIÓN 
Según estudios realizados demuestra que el 66% de empleados es decir 12 encuestados piensan que 
en medidas leves, pocas o nulas la comunicación es efectiva entre los miembros de la organización; 
el 22% de empleados es decir 4 encuestados piensan que en medidas moderadas la comunicación 
es efectiva entre los miembros de la organización; mientras que el 12% de empleados es decir 2 
encuestados piensan que en medidas considerable y gran medida la comunicación es efectiva entre 








14. ¿Piensa usted que la comunicación es efectiva 
entre los miembros de la organización?
GM C M L PN
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CUESTIONARIO DE PROGRAMACIÓN NEUROLINGÜÍSTICA 
 
El presente cuestionario tiene como propósito determinar si los talleres de Programación 
Neurolingüística ayudaron a mejorar la comunicación en la empresa Akros. 
 
1. ¿Cree usted que debería existir más talleres de Programación Neurolingüística para mejorar 





2. ¿Considera usted que la Programación Neurolingüística es una herramienta suficiente para 
mejorar la comunicación dentro de la organización? 









4. ¿Cree usted que la Programación Neurolingüística a más de mejorar la comunicación 
también mejoró sus relaciones interpersonales? 




5. ¿Considera que una comunicación eficaz se debe iniciar desde cada persona y no 
únicamente al ser proporcionado por la empresa? 




















GRAFICOS POR PREGUNTA CON RELACION A LOS 18 ENCUESTADOS EN 
PROGRAMACIÓN NUROLINGUISTICA 
 
Tabla 16: Cuadro General 
 
TOMADOS DE: Cuestionario de Programación Neurolingüística 
 
REALIZADO POR: María Belén Sánchez  
 
Tabla 16: Cuadro General 
 
TOTAL GENERAL 
SI 10 58% 














Según estudios realizados demuestra que el 58% de empleados es decir 10 encuestados piensan la 
Programación Neurolingüística Si ayuda a mejorar la comunicación; mientras que el 42% es decir 8 










Tabla 17: Cuadro de la pregunta Nº1 
 
TOMADOS DE: Cuestionario de Programación Neurolingüística 
 
REALIZADO POR: María Belén Sánchez 
 
Tabla 17: Pregunta Nº 1 
 
1. ¿Cree usted que debería existir más 
talleres de Programación 
Neurolingüística para mejorar la 
comunicación dentro de la empresa? 
SI 11 61% 















Según estudios realizados demuestra que el 61% de empleados es decir 11 encuestados piensan que 
Si debería existir más talleres de Programación Neurolingüística para mejorar la comunicación 






1. ¿Cree usted que debería existir más talleres de 
Programación Neurolingüística para mejorar la comunicación 




Tabla 18: Cuadro de la pregunta Nº 2 
 
TOMADOS DE: Cuestionario de Programación Neurolingüística 
 
REALIZADO POR: María Belén Sánchez 
 
Tabla 18: Pregunta Nº 2 
 
2.¿Considera usted que la 
Programación Neurolingüística es una 
herramienta suficiente para mejorar la 
comunicación dentro de la 
organización? 
SI 12 67% 














Según estudios realizados demuestra que el 67% de empleados es decir 12 encuestados consideran 
que la Programación Neurolingüística Si es una herramienta suficiente para mejorar la 






2.¿Considera usted que la Programación 
Neurolingüística es una herramienta suficiente para 




Tabla 19: Cuadro de la pregunta Nº 3 
 
TOMADOS DE: Cuestionario de Programación Neurolingüística 
 
REALIZADO POR: María Belén Sánchez 
 
Tabla 19: Pregunta Nº 3 
 
3.¿Cree usted que la Programación 
Neurolingüística mejoro en su 
comunicación? 
SI 10 56% 













Según estudios realizados demuestra que el 56% de empleados es decir 10 encuestados creen que la 
Programación Neurolingüística Si mejoro en su comunicación; mientras que el 44% es decir 8 









3.¿Cree usted que la Programación Neurolingüística 




Tabla 20: Cuadro de la pregunta Nº 4 
 
TOMADOS DE: Cuestionario de Programación Neurolingüística 
 
REALIZADO POR: María Belén Sánchez 
 
Tabla 20: Pregunta Nº 4 
 
4.¿Cree usted que la Programación 
Neurolingüística a más de mejorar la 
comunicación también mejoró sus 
relaciones interpersonales? 
SI 10 56% 













Según estudios realizados demuestra que el 56% de empleados es decir 10 encuestados creen que la 
Programación Neurolingüística Si mejora la comunicación así como también mejoró sus relaciones 








4.¿Cree usted que la Programación Neurolingüística a 





Tabla 21: Cuadro de la pregunta Nº 5 
 
TOMADOS DE: Cuestionario de Programación Neurolingüística 
 
REALIZADO POR: María Belén Sánchez 
 
Tabla 21: Pregunta Nº 5 
 
5.¿Considera que una comunicación 
eficaz se debe iniciar desde cada 
persona y no únicamente al ser 
proporcionado por la empresa? 
SI 9 50% 




Grafico 21: Grafico de la pregunta Nº 5 
 









Según estudios realizados demuestra que el 50% de empleados es decir 9 encuestados consideran 
que una comunicación eficaz se debe iniciar desde cada persona y no únicamente al ser 




5.¿Considera que una comunicación eficaz se debe iniciar 





Análisis y discusión de los resultados 
 
Comprobación de hipótesis 
 
 
Fórmula para la comprobación de Hipótesis  
  
 
X² = ∑  (Fo – Fe)² 
Fe 
 
X² = Chi cuadrado 
∑  = Sumatoria 
Fo = Frecuencia observada 
 Fe = Frecuencia esperada  
 
  
Planteamiento de la Hipótesis 
 
Hi: La Programación Neurolingüística mejorará los problemas de comunicación en los 
empleados de Akros. 
 
Ho: La Programación Neurolingüística NO mejorará los problemas de comunicación en los 
empleados de Akros. 
 
Nivel de Significación 
 
α = 0,05 o el 5% de error permisible (permitido) 
 
Criterio de Significación 
Si  X𝑐2 < 9,49 o X² > 9,49 se rechaza la hipótesis de investigación y se aprueba la hipótesis nula 



























COMUN PNL fo fe ((fo-fe)¨2)/fe 
GM SI 1 0,5555556 0,3555554 
C SI 6 3,3333333 2,1333334 
M SI 2 1,1111111 0,7111111 
L SI 1 0,5555556 0,3555554 
PN SI 0 0,0000000 0,0000000 
GM NO 3 1,3333333 2,0833334 
C NO 2 0,8888889 1,3888888 
M NO 0 0,0000000 0,0000000 
L NO 0 0,0000000 0,0000000 
PN NO 3 1,3333333 2,0833334 






         -  9,49                 9,1          + 9,49 
 
Como el valor de Xc² = 9,1 se encuentra dentro de la toma de aceptación, por lo tanto la hipótesis 
“La Programación Neurolingüística mejorará los problemas de comunicación en los 
empleados de Akros” se ha comprobado. 
 
Comentario 
De acuerdo con los resultados obtenidos podemos establecer que en base a la aplicación de La 
Programación Neurolingüística se logro mejorar la comunicación, ya que dentro de la empresa 


















- La programación neurolingüística es un modelo de comunicación, y es por eso que sus técnicas 
tienen aplicación en todos aquellos campos en que las personas se relacionan con otras, por eso la 




- Según los resultados determinamos que la mayoría de encuestados piensan que la comunicación 
no es efectiva y es importante comenzar con un cambio. 
 
- Con la implementación del programa de mejora de la Comunicación se elaborara una tecnología 
en torno al proceso de como comunicar, establecer y desarrollar relaciones y tratar las creencias y 
valores de otras personas, como motivar la gente, como aprender y desenvolverse eficazmente. 
 
- Gracias a investigación concluimos que La Programación Neurolingüística es una herramienta 
primordial para mejorar la forma de comunicarnos así como también de encontrarnos a nosotros 
mismos y así poder conocer cuáles son nuestras fortalezas, debilidades y de esta manera acabar con 
las barreras que nos impiden comunicarnos de una manera eficaz.  
 






























- Es importante que estos programas o talleres se los realice de manera periódica para ir 




- La capacitación continua es una forma de motivar a los empleados, es por eso que gracias a una 
comunicación adecuada los miembros de la empresa podrán ser partícipes de las mismas. 
 
- Se recomienda que la implementación de estos programas abarque todas las áreas sin importar 
jerarquías dentro de la organización para lograr una comunicación eficaz. 
 
- Podemos decir que la PNL puede ayudarnos a terminar con algunos miedos o fobias que invaden 
al ser humano, y de esta forma ser capaces de enfrentar situaciones difíciles, lo cual es esencial 
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LA PROGRAMACIÓN NEUROLINGÜÍSTICA COMO HERRAMIENTA PARA 
MEJORAR LA COMUNICACIÓN EN LA EMPRESA AKROS 
 
2. JUSTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 
 
Esta investigación tiene el propósito de mejorar la comunicación en los empleados de la empresa 
Akros en base a la PNL, para obtener un estado optimo de relación e interrelación la misma que se 
manifiesta en eficacia, para lo cual determinaremos las barreras que impiden la misma. 
 
En la actualidad nos encaminamos a alcanzar el éxito y para lograrlo necesitamos de herramientas, 
una de ellas es la comunicación, algo natural en los seres humanos, buscamos diferentes formas de 
hacerlo, dependiendo del medio en que nos encontramos y de la persona con la que queremos 
comunicarnos. El funcionamiento de las sociedades humanas es posible gracias a la comunicación. 
Esta consiste en el intercambio de mensajes entre los individuos. 
Por  ello, es necesario que conozcamos lo que significa la Comunicación Neurolingüística, 
Programación Neurolingüística la cual nos enseña, la relación entre la mente y el lenguaje y cómo 
la relación entre ambos afecta al lenguaje de nuestro cuerpo y a nuestro comportamiento. Es la 
ciencia de cómo el cerebro codifica el aprendizaje y la experiencia. Esta codificación afecta la 
manera en que nos comunicamos y nuestra conducta. Es la clave para lograr metas y adquirir la 
excelencia. 
Es necesario conocer sus fundamentos, para que nos sirve, su aplicabilidad en varios ámbitos, 
definiendo también como podemos desarrollar todos nuestros sentidos, conociendo los canales de 
comunicación y poder desarrollarlos, para alcanzar una mejor comunicación. 
 
3. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
3.1 Formulación del problema 
 
Se manifiesta una falta de comunicación entre los departamentos (Dpto. Técnico mayor afectado) y 
empleados de la Empresa Akros, lo cual crea problemas al momento de realizar actividades, ya que 
no se posee la información adecuada en el momento de ejecutar la acción. 
 
Muchos inconvenientes suceden al momento de mantener contacto con personas de las diferentes 
áreas de la empresa, ya que es ahí, mediante el dialogo, que se da cuenta que cierta información 




 Cual es la ventaja de conocer la PNL 
 Para que utilizar la PNL como una herramienta en la comunicación 
 Como influye la PNL en la comunicación 
 Qué importancia tiene la PNL en el universo  (la muestra) investigado 






 Obtener una comunicación eficaz y romper viejos paradigmas en los empleados de Akros 




 Determinar las barreras que impiden una mejor comunicación.  
 Conocer las falencias  en la comunicación de los empleados. 
 Determinar si la PNL incide eficazmente en la comunicación. 
 
3.4 Delimitación espacio temporal 
La presente investigación se realizará en la empresa Akros de octubre del 2011 a octubre del 2012. 
 
 
4. MARCO TEORICO 
 
4.1 Posicionamiento teórico 
La presente investigación se basa en las Teorías e investigaciones de Richard Bandler 
(Programador de Computadores),  John Grinder (Lingüista), Milton H Erickson (Hipnoterapeuta), 
Gregory Bateson (Lingüista Gramática Transformacional). 
 
Hace unos veinte años, la PNL se convirtió en la primera herramienta "real" que permitió entender 
y lograr réplicas de la excelencia humana 
 
La expresión "Programación Neuro Lingüística" se puede describir así: 
 
Programación: Los resultados que yo logro, mis pensamientos, sentimientos y acciones, son una 
consecuencia de mis programas mentales, los cuales pueden ser modificados y/o reemplazados. 
Neuro: Experimentamos el universo, es decir recibimos y procesamos información, a través de 
nuestro sistema neurológico: Los cinco sentidos. 
 
Lingüística: Le damos sentido a lo que experimentamos, a través del lenguaje. Mis patrones de 
lenguaje son una expresión de quién soy y cómo pienso. En el mundo e la PNL, esta idea incluye, 
además, el llamado "lenguaje no verbal". 
 
Podemos considerar la PNL como el software del cerebro humano. Esta técnica describe cómo la 
mente trabaja y se estructura, cómo las personas piensan, aprenden, se motivan, interactúan, se 
comunican, evolucionan y cambian.  
 
Mediante el estudio detallado de la comunicación, verbal o no verbal, la PNL se transforma en un 
excelente medio de autoconocimiento y evolución personal. Richard Bandler (matemático, 
psicólogo gestáltico y experto en informática) y John Grinder (lingüista) estudiaron los patrones de 
conducta de los seres humanos para desarrollar modelos y técnicas que pudieran explicar la magia 




Partieron del principio de que las estructuras en las que se basan los trabajos de terapeutas eficaces 
se pueden descubrir y, una vez comprendidas, se pueden reproducir y enseñar. El conjunto de los 
patrones que modelaron y sus influencias intelectuales dieron origen a la PNL. 
 
4.2 Plan Analítico 
 
Capítulo I: Empresa Akros Cia. Ltda. 




1.5. Principales actividades de la organización  
 
Capitulo II: La Comunicación 
2.1. Que es La Comunicación 
2.2. Proceso de La Comunicación 
2.3. Elementos de la Comunicación 
2.4. Tipos de comunicación 
2.4.1. Comunicación Verbal 
2.4.2. Comunicación No Verbal 
2.4.3. La importancia de la gestualidad o lenguaje corporal 
2.5. Funciones de la comunicación 
2.6. Relaciones con otras ciencias 
2.7. Barreras de la comunicación 
2.7.1. Actitudes que obstaculizan la comunicación 
2.8. Niveles de la Comunicación 
2.8.1 Comunicación Interpersonal 
2.8.2. Comunicación Intrapersonal 
2.9. Comunicación Neurolingüística 
2.10. Comunicación efectiva 
2.11. La Comunicación Esencia de La Vida 
2.12. La Comunicación en la Organización 
 
Capitulo III: La Programación Neurolingüística 
3.1. Historia de La Programación Neurolingüística 
3.2. Que es La Programación Neurolingüística 
3.3. Que significa Programación Neurolingüística 
3.4.  Paradigmas en la PNL 
3.5.  Presuposiciones de La P.N.L 
3.6.  Utilidad e Importancia de La P.N.L 
3.7.  Movimientos Oculares 
3.8.   Sistemas Representacionales 
3.8.1  ¿Cómo reconocer El Sistema Representacional Preferido? 
3.8.2. Palabras Predicativas 
3.8.3. Expresiones Típicas De Cada Sistema Representacional 
3.9. Modelos Mentales 




4.3 Referencias bibliográficas del Marco Teórico 
 O´CONNOR Y SEYMOUR “Introducción a la PNL”. Urano, (2000) 
 CUDICIO, Catherine: “Cómo comprender la PNL”. Madrid. Granica 
 BONILLA GUTIÉRRREZ, Carlos. La comunicación. Función básica de las relaciones 
públicas, Editorial TRILLAS, España, 1994.  
 
5. ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN 
 
Enfoque mixto: Porque no solamente se medirán las variables sino que se interpretarán las 
mismas, es decir se cuantificará y cualificará la comunicación mediante la PNL. 
 
6. TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
La Presente investigación se la define como una Investigación Correlacional porque tiene como 
propósito medir el grado de relación de las dos variables, en este caso la influencia de la PNL en el 
desarrollo de una  comunicación eficaz entre los empleados de Akros. 
 
7.  FORMULACIÓN DE HIPÓTESIS 
 
7.1 Planteamiento de hipótesis 
La Programación Neurolingüística mejorará los problemas de comunicación en los empleados de 
Akros. 
 
7.2 Identificación de variables 
 
7.3 Construcción de indicadores y medidas 
 
Identificación de variables y Construcción de indicadores y medidas 
La Programación Neurolingüística nos permitirá detectar los problemas de comunicación y diseñar 
un programa para mejorar la misma. 
Variable 
Independiente Indicadores Instrumentos Medidas 
  Sistemas Representacionales Cuestionario GM=Gran Medida   
  Claves de acceso ocular Observación 
C= Medida 
Considerable   
La PNL Rapport   M= Medida Moderada  
  Modelos Mentales   L= Medida Leve 
   Calibraje  
PN= Poca o Ninguna 
Medida   
Variable 
Dependiente Indicadores Instrumentos Medidas 
  Estructura de la Comunicación Cuestionario GM=Gran Medida  
  Fallas y Barreras de  
C= Medida 
Considerable  
  La Comunicación  M= Medida Moderada  
 La Comunicación Tipos de Comunicación   L= Medida Leve 
   Observación 
PN= Poca o Ninguna 
Medida  
 Elementos de la Comunicación    
 
Comunicación Verbal y No verbal - 




8. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
Diseño no Experimental de tipo Transversal: porque se tomarán los datos en su estado natural en 
un solo momento sin manipulación ni control de variables. 
 
9. DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO 
MUESTREO NO PROBABILISTICO: Es una estrategia basado en el juicio previo del analista, 
esta dirigido a minimizar el efecto de los efectos secundarios que puedan aportar variabilidad, por 
medio de la utilización de toda la información de que se dispone planificar la toma de muestra. Los 
elementos de la muestra son seleccionados por procedimientos al azar ó con probabilidades 
conocidas de selección. 
 
Muestreo por Juicio, El investigador toma la muestra seleccionado los elementos que a él le 
parecen representativos o típicos de la población, por lo que depende del criterio del investigador. 
 
9.1 Población y muestra:  
9.1.1 Características de la población o muestra 
La población objeto de estudio está conformada por los empleados del departamento técnico de la 
empresa Akros de la ciudad de Quito con un total de 18 empleados 
 
9.1.2  Diseño de la muestra 
Probabilística (indique el diseño maestral): Se trabajará con 18 empleados   del departamento 
técnico de la empresa Akros. 
No  se   seleccionara   muestra  porque   se  trabajara con toda  la  población. 
 





10. MÉTODOS, TÉCNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR 
MÉTODOS. 
 Método Deductivo: La presente investigación aplica el  método deductivo ya que parte de 
datos generales de los empleados de Akros aceptados como validos para llegar a una 
conclusión de tipo particular que en este caso seria la de crear un tipo de comunicación 
eficaz en la organización. 
 Método Inductivo: La presente investigación aplica el  método inductivo ya que parte de 
los datos particulares para llegar a conclusiones generales como en este caso, si La PNL 
influye en la comunicación de un trabajador la misma se podrá aplicar en toda la empresa 
para crear una comunicación eficaz. 
 Método Comparativo: Con los datos obtenidos, podremos comparar los resultados del 
cuestionario aplicado para saber si existe una mejora en la comunicación. 
 Método estadístico: Este método nos llevará a realizar la respectiva tabulación de los 









 Cuestionario: Con este instrumento mediremos que tan eficaz es la comunicación entre los 
empleados de la empresa Akros. 
 Entrevista: Es un procedimiento que nos va ayudar a recabar información de los 
empleados ya sea grupal o individualmente. 
 Observación: Este es un procedimiento que implica la, vigilancia y registro de la conducta 
de los empleados de Akros para poder establecer un plan de mejora de la comunicación. 
 Estudio Documental:- Se realizará la revisión de la documentación de los investigados.  
 
11.   FASES DE LA INVESTIGACIÓN DE CAMPO. 
 
Analizar  la   comunicación  
 Analizar la comunicación de cada uno de los empleados de la empresa Akros. 
 Aplicación del cuestionario  para medir la comunicación entre los empleados de la empresa 
Akros 
 Análisis de datos en relación a la comunicación de los empleados de Akros  
 Establecimiento de un programa de mejoramiento de la comunicación mediante la 
Programación Neurolingüística 
 Aplicación de un segundo cuestionario para determinar si la programación neurolingüística 
mejoró la comunicación. 
 
12. PLAN DE ANALISIS DE LOS RESULTADOS. 
 Existencia   o  no  de   falencias en la comunicación 
 Mejora de la comunicación mediante la Programación Neurolingüística. 
 
13. RESPONSABLES. 
 Investigador: María Belén Sánchez Enríquez 
 Supervisor: Dr. Jorge Herrán 
 Tutor: Mónica Olmedo 
 
14. RECURSOS      
14.1. Recursos Materiales 

















14.2. Recursos Económicos 
DETALLE COSTO 
Computador $600.00 





Especies Valoradas $200.00 
SUBTOTAL $2500.00 
IMPREVISTOS    $200.00 
TOTAL  $2700.00 
 
14.3 Recursos tecnológicos 
 Laptop 





15. CRONOGRAMA DEL PROCESO DE INVESTIGACIÓN 
Fechas Actividades 
Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep 
Elaboración y Aprobación 
del Plan                         
Marco Teórico                         
Estudio de La PNL 
                        
Estudio de la 
Comunicación                         
Aplicación de 
Instrumentos                         
Análisis de datos 
                        
Establecimiento de un 
programa de PNL                          
Recomendación 
Conclusión                         
Presentación y Aprobación 
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Anexo B. Talleres aplicados 
 
 
EJERCICIOS DE PROGRAMACIÓN NEUROLINGÜÍSTICA 
 
 
Ejercicios prácticos para ampliar los canales comunicacionales 
 
Todos hacemos de todo, pero solemos especializarnos más en un canal determinado (Visual, 
Auditivo o Kinestésico). En realidad, esto nos limita. Cuanto más tengamos desarrollados todos los 
canales, mejor podremos funcionar en la vida. Proponemos algunos ejercicios para desarrollar más 
los canales que no son prioritarios en nosotros. 
 
Para desarrollar la capacidad del canal VISUAL:  
 
DIA 1: Mira los objetos que te rodean, las formas, los volúmenes. Trata de distinguir las 
sombras, los relieves. Mídelos a distancia. Cierra los ojos y trata de recordar esos objetos con el 
mayor número de detalles posible. 
 
DIA 2: Haz una excursión por el campo o por la ciudad. Trata de percibir todos los 
detalles, los colores, los matices. Cierra los ojos y trata de verlos con tu imaginación. 
 
DIA 3: Haz una visualización disociada. Imagínate a ti mismo en alguna situación de la 
vida cotidiana. 
 
DIA 4: Hazte un autoanclaje visual (por ejemplo, viendo algún objeto determinado). 
Dispáralo de vez en cuando.  
 
DIA 5: Trata de recordar cómo es una habitación, una calle, una ciudad de forma asociada, 
viéndolo con tus propios ojos. 
 
DIA 6: Enciende la TV y quítale el sonido. Presta atención a las imágenes. Cierra los ojos y 
trata de repetirlas en tu mente. Trata de entender el argumento observando la mímica. 
 
















Para desarrollar la capacidad del canal AUDITIVO:  
 
DIA 1: Haz una excursión al campo. Siéntate y cierra los ojos. Trata de percibir todos los 
sonidos que te llegan. Ponles un nombre. Haz una lista. 
 
DIA 2: Haz una lista con nombres, adjetivos y verbos relacionados con la audición. Por 
ejemplo, aclamar, carcajada, entonación, melodía, risotada, estrepitoso, charlar, predicar... 
 
DIA 3: Enciende la TV y cierra los ojos o enciende la radio. Fíjate en las palabras, los 
tonos, los ritmos, los registros, los timbres... Trata de repetirlos mentalmente. 
 
DIA 4: Pon un disco de algún grupo musical y trata de identificar los distintos 
instrumentos. 
 
DIA 5: Enciende la TV y cierra los ojos o enciende la radio. Trata de identificar el estado 
de ánimo de alguna persona por medio del sonido de su voz. 
 
DIA 6: Forma una orquesta en tu cabeza. Con la imaginación, oye cada uno de los 
instrumentos. 
 


































Para desarrollar la capacidad del canal KINESTËSICO: 
 
DIA 1: Siéntate en una silla, cierra los ojos y toma conciencia de las distintas partes de tu 
cuerpo en contacto con la silla. 
 
DIA 2: Descalzo, camina por el suelo y nota las distintas sensaciones que se producen. 
 
DIA 3: Imagínate que llueve o que nieva. Toma conciencia de las sensaciones que se 
producirían en tu cuerpo. 
 
DIA 4: Recuerda algún suceso del pasado especialmente importante para ti. Fíjate en las 
sensaciones que se producen en tu cuerpo. 
 
DIA 5: Toca distintos objetos, huélelos, toma conciencia de ellos. 
 
DIA 6: Imagínate en una montaña rusa. ¿Qué ocurre con tus sensaciones? 
 





































A todos aquellos que integran equipos de trabajo, 
A quienes lideran personas en empresas e instituciones privadas o públicas, 
A quienes necesitan desarrollar u optimizar sus propios emprendimientos, 





La actitud de escuchar en el grupo 
1. El coordinador presenta el objetivo del ejercicio y explica la forma en que se trabajará 
2. El coordinador propone un tema de discusión motivador y polémico. Puede también invitar al 
grupo a proponerlo. 
3. Los miembros del grupo discuten e intercambian opiniones respetando: 
* Cada vez que una persona va a comenzar a hablar, deberá resumir lo que dijo la anterior 
* La persona que está resumiendo debe preguntar a la que recién hablo si resumió correctamente lo 
que dijo. 
* Si la persona ha resumido bien podrá dar su opinión sobre el tema. 
* Si no logra resumir correctamente, el grupo le ayudará a hacerlo. 
* Durante el ejercicio el coordinador podrá hacer algunos señalamientos sobre la actitud de 
escuchar. 
 
4. Al final el grupo comentará cómo resultó el ejercicio. 
























MÉTODO PHILLIPS 66 
Definición 
El nombre de esta técnica deriva de su creador J. Donald Phillips. Del Michigan State College.  
Es particularmente útil en grupos grandes de más de 20 personas. 
Un grupo grande se divide en subgrupos de 6 personas para discutir durante 6 minutos un tema y 
llegar a una conclusión. Del informe de todos los subgrupos se extrae después la conclusión 
general. 
Técnica de dinámica de grupos que se basa en la organización grupal para elaborar e intercambiar 
información mediante una gestión eficaz del tiempo. 
Objetivos que permite alcanzar 
Objetivo principal: 
Lograr la participación democrática en los grupos muy numerosos: "en vez de una discusión 
controlada por una minoría que ofrece contribuciones voluntarias mientras el tiempo lo permite, la 
discusión 66 proporciona tiempo para que participen todos, provee el blanco para la discusión por 
medio de una pregunta especifica cuidadosamente preparada, y permite una síntesis del 
pensamiento de cada pequeño grupo para que sea difundida en beneficio de todos".  
 
Objetivos específicos: 
 Permitir y promover la participación activa de todos los miembros de un grupo, por grande que 
éste sea. 
 Obtener las opiniones de todos los miembros en un tiempo muy breve. 
 Llegar a la toma de decisiones, obtener información o puntos de vista de gran número de 
personas acerca de un problema o cuestión. 
 Detectar intereses, opiniones, deseos, problemas o sugerencia de un grupo grande de personas 
en poco tiempo.  
Ampliar la base de comunicación y de participación al interior de un grupo numeroso.  
Implicar a la gente en las responsabilidades grupales.  
Disponer de un sondeo rápido de las opiniones o captar la disposición general prevaleciente en 
un grupo.  
Reforzar las prácticas democráticas al interior de un grupo.  
 Además, esta técnica desarrolla la capacidad de síntesis y de concentración; ayuda a superar las 
inhibiciones para hablar ante otros; estimula el sentido de responsabilidad, dinamiza y 
distribuye la actividad en grandes grupos.  
 El "Phillips 66" puede ser aplicada en muy diversas circunstancias y con distintos propósitos, 
siendo un procedimiento flexible. 
 Conseguir, de forma rápida, propuestas consensuadas por todo el grupo.  
 Promover rápidamente la participación de todos los miembros del grupo y desarrollar la 




Elementos que hay que considerar  
 Pensar en un problema o tema que plantear al grupo, que sea relevante. 
Desarrollo de la técnica 
 Planteamiento de un problema o tema por parte del formador.  
 Informar sobre el uso de la técnica y la limitación del tiempo para que cada subgrupo ajuste su 
trabajo a estas limitaciones.  
 Se divide el grupo en subgrupos de 6 personas cada uno, para plantear posibles soluciones o 
ideas.  
 Cada uno de los componentes del grupo expone su opinión durante un minuto.  
 Cada grupo elige un portavoz que es el encargado de anotar, resumir y presentar las opiniones 
del subgrupo al resto de participantes.  
 Una vez leídos todos los informes, se discuten las conclusiones presentadas por el portavoz de 
cada subgrupo.  
 El formador intenta integrar el trabajo efectuado por los diferentes subgrupos.  
 Cada subgrupo elige un representante que se reúne con los representantes de los otros grupos 
para intentar llegar a una propuesta consensuada entre todos.  
 Finalmente, cada representante expone a su subgrupo la propuesta alcanzada.  
 Donde son sintetizados por un coordinador, que elabora las conclusiones. 
1ª fase: En el grupo grande: 
 En primer lugar, cuando en un grupo numeroso de personas se considera oportuno realizar un 
Phillips 66, hay que explicar a la gente para qué se emplea y en qué consiste el procedimiento.  
 En segundo lugar, se formula la pregunta o se indica el tema concreto sobre el que se va a 
dialogar.  
 Por último, se invita a la gente formar los subgrupos, siendo casi siempre preferible que 
busquen a las personas menos conocidas. 
 
2ª fase: En los subgrupos: 
 Cada subgrupo designa un coordinador (que controla el tiempo y permite que cada miembro 
exponga sus ideas) y un secretario o relator que anotará las conclusiones para exponerlas en el 
grupo grande.  
 El coordinador da la señal de comienzo del tiempo. Los grupos tratan el tema, dando 
oportunidad a que todos participen.  
 Cuando falta un minuto para terminar el tiempo, el coordinador avisa.  
 Antes de terminar la reunión, cada secretario lee las conclusiones y obtiene el consenso del 
resto del grupo.  
 
3ª fase: Se pasa de la situación intra-grupal a una situación inter-grupal  
 Terminado el tiempo previsto -siempre puede ser elástico en algunos minutos- se reúnen los 
subgrupos (constituyendo otra vez el grupo grande inicial) y cada secretario expone 
brevemente las conclusiones u opiniones del subgrupo; si las hubo, deben expresarse también 
las discrepancias o diferencias de puntos de vista que se produjeron.  





  Asegura la participación de cada uno de los miembros del grupo grande.  
 Favorece el pensamiento concreto.  
 Permite obtener opiniones y mucha información de todos en poco tiempo.  
 Se produce una gran identificación con el problema que se trata.  
Inconvenientes 
  Esta técnica no es útil cuando hay problemas muy complicados y en los que hay que 
profundizar al máximo.  
Papel del coordinador en procesos de debate:  
Para aplicar esta técnica, el componente del grupo que hace de coordinador debe: 
 Presentar de manera clara el tema o problema que se ha de considerar.  
 Precisar el objetivo a conseguir en grupo  
 Clarificar los criterios de agrupación de los miembros.  
 Fijar el tiempo destinado a trabajar en grupo.  
 Comentar, si es necesario, la conveniencia de escribir los acuerdos y producciones.  
 Cuidar que los intercambios dentro de cada pequeño grupo se ciñan al tema que se ha 
estipulado.  
 Asegurar que las intervenciones se lleven a cabo con la intensidad de voz adecuada para evitar 
interferencias en otros grupos.  
 Indicar el término de la discusión  
 Poner las condiciones para que los diversos miembros procuren llegar, en lo posible, a 
posiciones unificadas o complementarias.  
En la puesta en común el coordinador debe cuidar de: 
 Favorecer la clara, ágil y ordenada aportación de los diversos miembros.  
 Asegurar la buena calificación, de entrada, de todas las aportaciones.  
 Velar para que estas aportaciones sean consideradas en términos de complementariedad.  
 Dejar constancia escrita del material elaborado.  
Sugerencias prácticas: 
 Cuando el grupo no es muy numeroso, pueden formarse subgrupos de 3 o 4 miembros. En 
cambio no es conveniente formar grupos de más de 6 personas, porque la participación se vería 
afectada. 
 Si los miembros no se conocen, la interacción será favorecida con un breve auto - presentación 
antes de comenzar la tarea del subgrupo.  
 El facilitador podrá ampliar el tiempo de discusión de los subgrupos si observa que éstos se 
hallan muy interesados en el tema, o no han llegado al resumen. 
 Es conveniente que la pregunta o tema en discusión sea escrita en una pizarra y quede a la vista 
de todos. 




 El facilitador debe actuar con sencillez y naturalidad, estimulando el interés por la actividad. 
No debe hacer ninguna evaluación de las ideas o respuestas aportadas por los subgrupos; es el 
grupo quien debe juzgarlas. 
 En una etapa de mayor experiencia, se pueden asignar distintos temas a cada subgrupo o a 
varios de ellos. 
 En lo posible, la pregunta ha de ser de las que exigen respuestas de tipo "sumatorio" (Y no de 
oposición); ejemplo: mencione causas....; qué consecuencia tiene......; cuántos factores....; qué 
características...., etc. 
 No conviene utilizar esta técnica para tratar temas controvertidos en las ocasiones en que se 
quiere saber la opinión de las personas que integran un grupo grande, aunque a veces puede ser 
inevitable incluir temas que polarizan a la gente.  
 El animador del grupo debe moverse entre los subgrupos para estar a disposición de los 
mismos.  
 Hay que hacer uso de las conclusiones, ya que de lo contrario se puede producir una frustración 
entre los participantes.  
 Dado que los aportes suelen ser superficiales y dispersos, conviene utilizarla para plantear 
temas muy breves y concretos. 
Posibles aplicaciones: 
 El "Phillips 66" puede usarse tanto en clases comunes como en eventos especiales de grupo. 
No es de por sí una técnica de aprendizaje, no enseña conocimientos ni da información (salvo 
la eventual que aparezca en la interacción).  
 Facilita en cambio la confrontación de ideas o puntos de vista, el esclarecimiento y 
enriquecimiento mutuo, la actividad y participación de todos los alumnos estimulando a los 
tímidos o indiferentes. En un grupo de discusión, que bien puede ser la clase, el "Phillips 66" es 
útil para obtener rápidamente opiniones elaboradas por subgrupos, acuerdos parciales, 
decisiones de procedimiento, sugerencias de actividades, tareas de repaso y de comprobación 
inicial de la información, antes de tratar un nuevo tema. 
 También puede utilizarse esta técnica en al aula para indagar el nivel general de información 
que poseen los alumnos sobre un tema; para elaborar y hallar aplicaciones a un tema aprendido 
teóricamente. 
 Después de cualquier actividad realizada colectivamente (Clase, conferencia, película, 
experimento, etc.) la misma puede ser evaluada o apreciada en pocos minutos por medio de 
esta técnica. 
Consejos: 
 Se puede utilizar en cursos internos de empresas cuando se quiere fomentar la creatividad y el 
consenso entre un grupo de personas o cuando interesa obtener muchas opiniones sobre todos 












Nos permite mostrar elementos para el análisis de cualquier tema basándonos en situaciones o 
hechos de la vida real. 
 
Desarrollo: 
El sociodrama es una actuación, en la que utilizaremos gestos, acciones y palabras. En el 
sociodrama representamos algún hecho o situación de nuestra vida real, que después vamos a 
analizar. 
 Primero: Escoger un tema, se debe tener muy claro cual será el tema que vamos a presentar, y 
porque lo vamos hacer en ese momento. 
 Segundo: Conversamos sobre el tema, los compañeros que van a hacer el sociodrama dialogan 
un rato sobre lo que conocemos del tema, como lo vivimos, como lo entendemos. 
 Tercero: Se hace la historia o argumento, acá se ordenan todos los hechos y situaciones que se 
han dicho, para ver como actuarán, los hechos situaciones que han mencionado, se verá como 
actuarán y en que orden irán los distintos hechos, se definen los personajes, quien hará cada 




EL JUEGO DE ROLES 
Objetivos: 
Analizar las diferentes actitudes y reacciones de la gente frente a situaciones o hechos concretos. 
 
Desarrollo: 
Al igual que el sociodrama, es una actuación en la que se utilizan gestos, acciones y palabras. 
La diferencia está, en que en el juego de roles se representan las actitudes de las personas, las 
características de sus ocupaciones o profesionales o las formas de pensar de la gente. 
 Primero: Se escoge un tema. 
 Segundo: Se conversa sobre el tema. (en este paso, si vamos a representar roles o papeles de 
distintas formas de pensar, es mejor dividirnos en grupos para preparar bien cada papel, 
estudiando un poco los argumentos de cada personajes utiliza en la vida real) 
 Tercero: Se hace la historia y el argumento para poder presentarlo con orden. En este caso es 
importante que quede claro la actitud y la reacción de los personajes. 
 

















Permite representar situaciones y analizar las reacciones que frente a ellas tienen. 
 
Desarrollo: 
La pantomima se caracteriza por representar las reacciones de las personas frente a diferentes 
situaciones o hechos de nuestra vida real. 
Se siguen los mismos pasos que en el sociodrama y el juego de roles: se escoge un tema, se 
conversa sobre el tema, se hace la historia o argumento. 
 En este paso debemos poner mucho cuidado en escoger las actitudes o reacciones que puedan 
transmitir mejor el mensaje. Luego, debemos ensayar un poco y utilizar expresiones conocidas 






Permite expresar la idea colectiva que un grupo tiene sobre un tema. 
 
Desarrollo: 
Se trata de poner a un grupo de compañeros en determinadas posiciones, para que nos transmitan 
un mensaje. Esta técnica se caracteriza porque todos los asistentes participan en su elaboración.  
A diferencia de las técnicas anteriores, las estatuas no necesitan de ninguna preparación anterior. 
Lo único que se necesita es tener elegido el tema. 
 
Generalmente, los temas que vamos a representar no se basan en hechos y situaciones concretas, 
sino más bien en ideas que tenemos (conceptos) o en la forma como entendemos temas generales. 
 
LLUVIA DE IDEAS 
Objetivos: 
Poner en común el conjunto de ideas o conocimientos que cada uno de los participantes tiene sobre 
el tema y colectivamente llegar a una síntesis, conclusiones o acuerdos comunes. 
 
Desarrollo: 
El coordinador debe hacer una pregunta clara, que exprese el objetivo que se persigue. La pregunta 














Anexo C. Glosario 
   
1. Ambiente: el mundo externo, que incluye tanto la realidad social, como el ambiente 
natural. 
2. Analógicas: submodalidades que se modifican de forma gradual o cuantitativa. 
3. Anclar: asociar un signo sensible sensorial con una respuesta psicofisiológica interna. 
4. Asociado: vivir algo desde la propia experiencia, de forma interna. 
5. Auditivo: relativo al sentido del oído. 
6. Auditivo digital: dialogo interno. 
7. Calibrar: proceso para aprender a descubrir la mente inconsciente del otro mediante claves 
de acceso. 
8. Cambio de historia: técnica de PNL para modificar una historia conflictiva del pasado a 
través de recursos actuales. 
9. Canal sensorial: véase sistema representativo. 
10. Capacidad: libertad para poder tener una conducta específica. En PNL se concreta en 
mapas de estrategias cognitivas y en metaprogramas. 
11. Claves de acceso: conductas muy finas que ayudan a desencadenar los procesos 
correspondientes a un sistema representacional. Al mismo tiempo, nos indican cuál de ellos 
se encuentra en esos momentos funcionando en nuestro cerebro. Ejemplos de claves de 
acceso son los movimientos de los ojos, el tono de la voz, la postura corporal, patrones de 
respiración. 
12. "Coaching": consulta, asesoramiento 
13. Comportamiento: acciones y reacciones de tipo físico por medio de las cuales 
interactuamos con los demás y con el medio ambiente. 
14. Congruencia: correspondencia entre las palabras o conductas externas con las creencias, 
valores y estrategias internas. 
15. Contexto: marco circunstancial que rodea a una acción determinada. Qué, quien, por qué, 
cómo, cuando y dónde. 
16. Creencia: generalizaciones mentales que relacionan dos o más acontecimientos, referidos 
a causas, significados o límites que sentimos ante el ambiente, conductas propias, 
capacidades o identidad. Las creencias filtran la información que nos viene del mundo y 
orientan nuestras acciones y reacciones ante él. 
17. Digitales: son las submodalidades que cambian de forma cualitativa, a diferencia de las 
analógicas, que cambian de forma gradual. 
18. Disociado: percibir a la misma persona desde fuera de ella, ser espectador, oyente. 
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19. Ecológico: En PNL nos preguntamos si nuestra acción es beneficiosa para nosotros y para 
las personas que nos rodean. 
20. Empatía: capacidad para meternos dentro de los sentimientos de otra persona, sin dejar de 
ser nosotros mismos. 
21. Escucha activa: reflejar el contenido emocional de un mensaje 
22. Estado: conjunto total de condiciones emocionales, corporales y mentales de la persona. 
23. Estrategia: Secuencia de pasos específicos mentales y de comportamiento que se usa para 
conseguir un fin. Esa secuencia se manifiesta según el orden en que intervienen los 
sistemas representacionales. 
24. Evocar: representar mentalmente una experiencia. 
25. "Feed.back": Retroalimentación. 
26. Fisiología: estado físico que acompaña a uno mental. 
27. Flexibilidad Conductual: Para la PNL todas las personas tenemos la capacidad para 
encontrar distintas alternativas cuando buscamos un determinado resultado. Cuando 
alguien da respuestas estáticas, se produce un desequilibrio. 
28. Gustativo: relacionado con el sentido del gusto 
29. Homeostasis: tendencia de los organismos vivos a mantener el equilibrio. 
30. Identidad: El sentido de lo que somos, ser persona. 
31. Igualación: reflejar los predicados o el estilo de la otra persona. 
32. Inducir: provocar 
33. Intención: propósito que tenemos en el fondo cuando emprendemos una acción consciente 
y libre. En PNL decimos que en todas las actuaciones humanas existe siempre una 
intención positiva o ganancia secundaria. 
34. Kinestésico: sensaciones corporales combinadas con los sentimientos. 
35. Niveles Lógicos: La mente trabaja según una jerarquía. Según Dilst, estos niveles, de abajo 
hacia arriba, son: ambiente, comportamiento, capacidades, creencias y valores, e identidad. 
36. Mente Inconsciente: Existe una parte de nuestra mente que nos orienta sin que tengamos 
consciencia de ello y nos ayuda a vivir, regulando todas las funciones automáticas de 
nuestro organismo.  
37. Metáfora: explicación de algo por medio de imágenes. En PNL son las representaciones 
visuales, cuentos, refranes o anécdotas que permiten un paralelismo con algún suceso de la 
vida real y exigen hacer un puente entre el inconsciente y el consciente. 
38. Metamodelo: Es un modelo de lenguaje para identificar los patrones y estilos de hablar 
que no son exactos y se prestan a confusiones y problemas. 
87 
 
39. Metanivel: es el nivel superior. Supone averiguar la función positiva de algún aspecto 
conflictivo y buscar nuevas vías de solución. 
40. Metaprograma: El cerebro humano es un programa con muchos pequeños programas que 
nos ayudan a hacer de forma más fácil las cosas de la vida cotidiana. Existen también 
ciertos programas más globales que nos orientan a nuestras acciones y reacciones frente a 
nuestro medio ambiente (personas y situaciones). 
41. Modelar: Consiste en hacer propias las creencias, estrategias, estados y conductas 
corporales de un modelo que estamos imitando. 
42. Nominalización: sustantivo creado a partir de un verbo. 
43. No verbal: expresión a través del lenguaje corporal. 
44. Posición: Es la perspectiva o punto de vista en que nos colocamos frente a la vida o ante 
los otros. En la primera posición somos actores y nos dejamos afectar por lo que vemos, 
oímos y sentimos. En la segunda posición nos metemos en la piel del otro y nos vemos a 
nosotros mismos y al mundo desde su perspectiva. En la tercera, nos convertimos en un 
observador activo, como el director de teatro que corrige, afina, etc. 
45. Predicados: Son las palabras referentes a procesos (verbos, adverbios y adjetivos), que una 
persona utiliza al expresarse. Sirven para identificar cuál es el sistema representacional que 
está usando una persona en un momento determinado. 
46. Proyección: atribuir a otro nuestra propia experiencia. 
47. Rapport: Establecimiento de un clima de confianza, armonía y cooperación para lograr 
una comunicación efectiva. 
48. Recurso: capacidad potencial, innata o adquirida, para conseguir algo. 
49. Reflejar: reflejar el lenguaje corporal de otra persona y modificarlo sin que ella sea 
consciente. 
50. Reflejo: adoptar las expresiones características de otra persona (lenguaje corporal). 
51. Reflejo cruzado: reflejar la conducta o la expresión física de otra persona empleando un 
canal sensorial diferente, por ejemplo, acompañar su respiración con un movimiento de la 
cabeza. 
52. Retroalimentación: confirmación, respuesta. 
53. Seguimiento: Es cuando adoptamos los mismos patrones de conducta de nuestro 
interlocutor (postura corporal, ritmo de respiración, tono de voz, predicados...), de forma 
que se establezca un lazo de confianza. 
54. Sinestesia: Es la conexión natural que existe entre los sistemas representacionales. 
Podemos tener sentimientos con los que vemos, imágenes visuales con las que oímos, 
sonidos con los que sentimos... 
55. Sistemas Representacionales: Son los cinco sentidos: oído, vista, tacto, gusto y olfato. 
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56. Submodalidades: Las formas en las que conocemos las modalidades con los cinco 
sentidos. Estos tienen aspectos o cualidades específicas que se llaman submodalidades. En 
el ver, tamaño, brillo, color, cercanía, movimiento, enfoque... En el oír, volumen, tono, 
timbre, tempo... En lo kinestésico, frío, calor, relajación, peso, intensidad... 
57. Transición: estado que permite a una persona salir de un estado anterior y entrar en uno 
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